


Luona - vastuullisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden puolesta

Kaikkiin sosiaali- ja terveysalan toimijoihin kohdistuu nyt suuria odotuksia ja vaatimuksia.
Vaestdn ikdantyminen ja huoltosuhteen heikkeneminen aiheuttavat voimakasta painetta
kustannusten nousuun. Meidan tulee 16ytaa uusia, entista vaikuttavampia tapoja hoitaa ja
huolehtia inmisista sekd hyddyntéaé teknologian tuomat mahdollisuudet niin, etta
inhimillinen kohtaaminen ja tuotetut palvelut pysyvat laadukkaina.

Tama vaatii meilta kaikilta alan toimijoilta uudistumista, vastuullisuutta ja vaikuttavuutta.
Vastuullisuus on aina ollut Luonan toiminnan ytimessa. Luonan toiminnan alusta saakka
olemme halunneet kehittaa ja tarjota ainoastaan sellaisia palveluita, joilla on mahdollisuus
saada aikaan merkittavaa yhteiskunnallista vaikutusta. Vastuullisuuden systemaattisen

kehittamisen aloitimme Luonassa vuonna 2017.

Tama on toinen julkaisemamme vastuullisuuskatsaus, ja kertoo vuonna 2018 tehdysta
tyosté. Tervetuloa lukemaan Luonan vaikuttavasta vastuullisuudesta.
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Laatu ja eettinen toiminta nousivat
vastuullisuuskeskusteluun

Sote-uudistuksen epavarma eteneminen leimasi vuotta 2018.
Siksi Luona keskittyi vastuullisuustydssaan jokaisen
lilketoimintansa vaikuttavuuden kehittamiseen.

Luona julkaisi ensimmaisen vastuullisuuskatsauk-
sensa vuosi sitten. Silloin meista naytti silta, etta
vastuullisuuteen liittyva ajattelu kehittyi sote-alal-
la hitaasti, ja vastuullisuus k&sitteend ymmarrettiin
hyvin kapeasti. Sote-alan vastuullisuudesta kes-
kusteltiin 1ahinna alan yksityisten yhtididen talou-
dellisen vastuun yhteydessa.

Uusimman vastuullisuuskatsauksemme alussa
on jalleen ajankohtaista pysaéhtya pohtimaan, mi-
ten sosiaali- ja terveysalan vastuullisuusty® ja siita
kaytava keskustelu on edennyt kuluneen vuoden
aikana. Lyhyesti voi sanoa, ettd vuoden 2018 aika-
na keskustelu on laajentunut koskemaan uusiakin
teemoja, kuten vaikuttavuus. Tuotettujen palvelui-
den laatu on myds noussut vahvasti ajankohtai-
seksi uudeksi teemaksi.

Vuotta 2018 leimasi valmisteilla ollut sote-uu-
distus ja siihen liittynyt epavarmuus. Uudistuksen
eteneminen, sen vaikutukset, aikataulu, yksityisten
toimijoiden rooli jatkossa ja asiakkaan oikeuksien
toteutuminen herattivat runsaasti keskustelua ja
toisaalta heikensivat toimintaymparistomme en-
nakoitavuutta.

Sote-uudistuksen takkuillessa koko sote-alaan
levinnyt epdvarmuus heijastui myds Luonan ly-
hyemman aikavalin strategiaan.
keskidssa oleva asiakkaan ohjaus ja palvelulupauk-
semme “oikeassa paikassa oikeaan aikaan” on
ollut vastauksemme juuri siihen haasteeseen, jota
sote-uudistuksella on pyritty ratkaisemaan. Toimi-
alan vallannut epavarmuus on kuitenkin viivastyt-
tanyt seka Luonan omia etta yhteistydbkumppanei-

Palvelujemme



demme kanssa toteutettavia kehityshankkeita ja
palvelujen toimeenpanoja.

Epdvarmassa ja muuttuvassa toimintaymparis-
tdssa paluu arvojen ja oman ydinosaamisen aarelle
korostuu. Osana vastuullisuustyétamme olemme
vuoden 2018 aikana keskittyneet jokaisen liike-
toimintamme osalta siihen, missa olemme hyvia
ja mista kunkin palvelumme vaikuttavuus syntyy.
Olemme edistyneet datan kerdamisessa ja analy-
soinnissa. Tata kautta yhteinen keskustelu tilaaja-
asiakkaidemme kanssa on syventynyt, palvelui-
demme vaikuttavuuden kehittdminen edistynyt ja
asiakkaidemme palvelukokemus parantunut.

Vuoden 2018 aikana laadimme Luonalaisen
eettiset toimintaperiaatteet yhdessa luonalais-
ten kanssa. Ne ovat yhdessd pohditut, vahvasti
Luonan arvoista ja kaytannén tydstéd kumpuavat
periaatteet, jotka ohjaavat tydétamme tarvittaessa
myas ristiriitaisissa tilanteissa. Eettisia periaatteita
tukemaan olemme vahvistaneet yhteista yritys-
kulttuuriamme eli #luonaotetta, jonka toteutumis-
ta Luonassa mittasimme ensi kerran vuoden 2018
aikana.

Vuodelle 2019 paatetyt vastuullisuuden kehit-
tamisen painopisteet ovat jatkumoa vuonna 2018
tehdylle hyvalle perustyodlle. Yrityskulttuurimme,

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

Yrityskulttuurimme, eli
#luonaotteen, kehittamiselld
esimiestyossd ja asiakaskohtaa-
misessa on iso merkitys niin
luonalaisille kuin apua tai
palvelua tarvitseville ihmisille.

eli #luonaotteen, kehittamiselld esimiestydssa ja
asiakaskohtaamisessa on iso merkitys niin luo-
nalaisille kuin apua tai palvelua tarvitseville ihmi-
sille. Datalla johtamisessa keskitymme #sotealyyn
eli teknologian ja inhimillisen kohtaamisen yhdis-
tadmiseen sote-palveluissa. Laadun johtaminen ja
toimiva omavalvonta ovat keskeisia teemojamme
avoimuuden ja lapinakyvyyden kehittamisessa.
Riittadkd sote-alan vastuullisuudeksi vain se,
etta toimitaan sééanndsten ja lain vaatimusten mu-
kaan? Ottaen huomioon vaeston ikaantymisen,
huoltosuhteen heikkenemisen ja erityisrynmien
lisdantymisen, meilld ei ole varaa toimia ainoas-
taan nadiden raamien mukaisesti. Tarvitaan entista
selkedmpi tilannekuva siitd, mikad yhteiskunnas-
samme on sote-palveluiden vaikuttavuus ja miten

palvelujen jarjestamista ja tuotantoa voidaan vai-
kuttavasti johtaa. Se on todellista sote-alan vas-
tuullisuuden johtamista.

Vastuullisuus, laatu ja eettinen toiminta ovat en-
tistakin tarkedmpia sosiaali- ja terveysalalla. Vuo-
den 2019 alussa alkanut keskustelu ikdantyneiden
hoivan tuotannosta ja laadusta todistaa, etta kuilu
yksityisen ja julkisen sektorin valilla on kovin suuri.
Tehtavat, roolit ja vastuut ovat epaselvia, eika ke-
nenkaan toiminta ole automaattisesti vastuullista
tai eettisesti tarkasteltuna kestavaa, vaan vastuul-
lisuutta on johdettava, seurattava ja raportoitava
systemaattisesti.

Nyt, jos koskaan, on aika yhteiselle vastuulli-
suuskeskustelulle. Mika vastuullisuuden nykytila
sosiaali- ja terveysalalla on? Mitd vastuullisuus
meidan toiminnassamme meille kaikille tarkoittaa?
Miten voimme yhdessa kehittaa vastuullisia ja vai-
kuttavia sote-palveluja?

Me luonalaiset tydskentelemme sen puolesta,
ettd vastuullisuus juurtuu vahvasti sote-alan kes-
kusteluun ja toimintaan.

Milja Saksi, toimitusjohtaja
@miljasaksi



Tietoa Luonasta

Sosiaali- ja terveysyhtié Luona on virtuaalinen so-
siaali- ja terveydenhuollon kontaktipiste ja asiak-
kaan hoidon- ja palvelutarpeen arvioija, riippuma-
ton ohjaaja, palveluntuottajien hallinnan kumppani
sekd tarvittaessa intensiivisen tuen antaja. Teh-
tdvdmme on huolehtia, ettd ihminen on oikeassa
hoidossa tai palvelussa oikeaan aikaan.

Asiakkaitamme ovat hoidon tai palvelun tar-
peessa olevat, Suomessa asuvat ihmiset. Palve-
luidemme piiriin kuuluu yli 2 miljoonaa ihmista.
Palveluitamme ostavat sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluntuottajat ja jarjestgjat kuten kunnat ja
kaupungit, maakunnat, sairaanhoitopiirit, yksityi-
set terveydenhuollon toimijat ja vakuutusyhtiot.
Luona tuottaa myds lakisdateisia vastaanotto-
keskuspalveluja valtion kumppanina.

Sosiaali- ja terveydenhuollon murros nakyy
asiakasmaarien kasvuna, tarpeiden muuttumise-
na, palveluiden kuormittumisena ja niiden keskit-
tymisend kasvukeskuksiin. Hoidon liséksi tarvitaan
yha enemman toimintakykya ja hyvinvointia tuke-
vaa neuvontaa, ohjausta ja tukea.

Luona on kettera toimija, joka hyddyntaa #sote-
alya: yhdistdmme uusimman teknologian laaduk-
kaaseen inhimilliseen kohtaamiseen. Uskomme,
ettd véeston ikdantyessad nain turvataan palvelui-
den saatavuus, saavutettavuus, kustannustehok-
kuus, vaikuttavuus ja hyva asiakaskokemus.

Meidan tehtdvédmme on varmistaa saumaton
hoito- ja palvelukokemus yhdessa sote-jarjestaji-
en ja tuottajien kanssa. Me uskomme siihen, etta
kun ihminen on oikeaan aikaan oikeassa paikassa
ja saa oikeaa hoitoa, kaikki voittavat.

Luona yhdistaa ihmiset ja sote-palvelut
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LUONA ARVIOINTI
Terveysneuvonta, hoidon tarpeen
arviointi ja etapalvelut

Terveysneuvonnalla ja etapalveluilla hoidamme
yhdenmukaisen ja ammattimaisen hoidon- ja
palvelutarpeen arvioinnin, neuvonnan seka
ohjauksen vuoden jokaisena paivana ja tuntina
yli 2 miljoonalle Suomessa asuvalle ihmiselle.

LUONA INTEGRAATIO
Integraatio, palveluntuottajien
hallinta ja palveluohjaus

Palveluiden integraatiolla ja palveluohjauksella
yhdistdmme noin sadan yksityisen, julkisen ja

kolmannen sektorin toimijan palvelut saumat-
tomiksi hoito- ja palveluketjuiksi. Ohjaamme ja
tuemme 3 700 kotona asuvaa ikaihmista.

LUONA POLKU
Tuetun asumisen palvelut

Yksil6llinen Luona Polku vie asunnottoman

tai kuntoutujan akuutista kriisimajoituksesta
kohti kevyempaa tuettua asumista, tavoitteena
itsenainen asuminen. Tuemme paivittain

2 300 omassa kodissa, vastaanottokeskuksessa
tai yhteis6sséa asuvaa, avun tarpeessa olevaa
ihmista.

LUONA-
KONSERNI
ON OSA

BRAVEDO-
YHTEISOA.



Vastuullinen Luona

VASTUULLISUUS LUONASSA JA
TOIMINTAYMPARISTOMME MUUTOKSET
Luonassa vastuullisuustyotd tehdéan palveluita
saavan ihmisen puolesta. Kun Luona perustettiin,
me paatimme, etta tarjoamme ja toteutamme vain
sellaisia palveluja, joiden avulla voimme luoda yh-
teiskunnallista vaikuttavuutta. Taméa paatds nakyy
tydssamme joka paiva, ja se nakyy myos Luonan
vastuullisuusohjelmassa.

Suomalaisen yhteiskunnan muutokset vaativat
yhteista vastuunkantoa kaikilta sote-alan toimijoil-
ta. Sote-alan yritykset tdydentavat julkista palve-
lutuotantoa, ja siten myos meihin luonalaisiin koh-
distuu odotuksia vastuullisuudesta. Seka palveluita
saavat inmiset ettd sidosryhmé&organisaatiomme,
kuten kunnat, sairaanhoitopiirit ja viranomaiset,
odottavat meiltd 1apinakyvyytta, yhteisty6ta, vai-
kuttavuutta ja vastuullisuutta.

Jotta hyvinvointi taataan yhteiskunnassamme
myds jatkossa, meidan kaikkien sote-toimijoiden
tulee sitoutua alan vaikuttavuuden ja kustannus-
tehokkuuden kehittémiseen. Tiedamme, ettd va-
estdn ikdantymisen mydtéd huoltosuhde muuttuu
ja apua tarvitsevien ihmisten maara lisdantyy. En-
tisilla keinoilla ja toimintatavoilla emme pysty yh-
dessé vastaamaan uusiin tarpeisiin.
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INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

Kunnioitamme ihmisoikeuksia ja ihmisarvoa kaikissa kohtaamisissa
seka rakennamme luottamusta toimimalla avoimesti ja
laatimiemme eettisten periaatteiden mukaan.
Mittaamme kohtaamisten onnistumista
osana laadunhallintaty6tdmme.
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EDELLAKAVIJYYS
TOIMIALALLA

VASTUULLINEN JA
LAPINAKYVA LIIKETOIMINTA

VASTUULLISTA
VAIKUTTAVUUTTA
SOSIAALI- JA
TERVEYSALALLA

Kehitamme ja tarjoamme innova-
tiivisia ja kestavia ratkaisuja tilaajan
ja toimialan keskeisiin haasteisiin.
Seuraamme palveluiden ja ratkaisu-

jen todennettua vaikuttavuutta ja
kustannustehokkuutta seka kehitam-
me ja pilotoimme uusia ratkaisuja.

Yhdenmukaistamme laadunhallintaa
ja tehokasta omavalvontaa kaikissa
liikketoiminnoissamme. Raportoimme
liiketoiminnastamme lapinakyvasti

kayden aktiivista vuoropuhelua kes-

keisten sidosryhmien kanssa. Varmis-
tamme Luonan palvelulupausten

toteutumisen ja takaamme siten
hoidon ja palveluiden saata-
vuuden asiakkaalle.

2N

VASTUU LUONALAISISTA

Vahvistamme ty6hyvinvointia, tyotyytyvaisyytta ja jokaisen luonalaisen
omaa vastuuta omasta tyohyvinvoinnistaan. Kehitamme #luonaote-
yrityskulttuuria ja lisdédamme sita kautta luonalaisten sitoutumista
omaan tyéhénsa. Ammatillisuuden kehittaminen on
jatkuvaa toiminnassamme, esimiestyoéta ja
johtamista unohtamatta.

Vastuullisuuden painopisteet Luonassa



Tarvitsemme myds ammattitaitoisia, motivoi-
tuneita ja hyvinvoivia tydntekijoita. Siksi taitava
johtaminen ja valittava esimiestyd ovat olennainen
osa vastuullisuuttamme. Nain varmistamme luo-
nalaisten hyvinvoinnin ja rohkaisemme heita ole-
maan o0sa sote-alan kehitysta.

Sosiaali- ja terveysalan liiketoiminnassa vas-
tuullisuusnakdkulmaa tarvitaan kipeasti, jotta tuo-
tettuja palveluita voidaan tilata ja tuottaa vaikutta-
vasti ja kestavasti. Me Luonassa olemme valmiita
ja halukkaita téhan keskusteluun ja uusien toimin-
tatapojen kehittdmiseen.

Luonassa on nelja vastuullisuusnakdkohtaa:
Inhimillinen kohtaaminen, vastuullinen ja lapi-
nakyva liikketoiminta, vastuu luonalaisista ja edella-
kavijyys toimialalla.

Vastuullisuus on keskeisessa asemassa Luonan
strategiassa. Luonassa on kolme strategiaa tuke-
vaa kehityshanketta, joihin vastuullisuusohjelman
lisaksi kuuluvat yrityskulttuurin kehittémiseen liit-
tyva #luonaote-ohjelma ja digitalisaation ja vir-
tuaalisuuden kehittymiseen nivoutuva #sotealy-
ohjelma.

Vuonna 2018 tydskentelimme etenkin sen eteen,
ettd vastuullisuusajattelu yhdistaisi kaikkia luona-
laisia ja ettd me kaikki jakaisimme samat vastuul-
lisuustavoitteet. Vuotemme alkoi yhteiselld kick
off -tapahtumalla, jonka teema vastuullisuus oli.
Lisaksi vastuullisuus oli esilld arjen palavereissa ja
erilaisissa ty®pajoissa. Vuoden aikana laadimme
yhdessa Luonalaisen eettiset periaatteet, jotka
ohjaavat tyétamme paivittain.

INHIMILLINEN
KOHTAAMINEN

#luonaote asiakastydssa
eettiset periaatteemme huomioiden

VASTUULLINEN JA
LAPINAKYVA LIIKETOIMINTA

valvonnan lapinakyvyys ja
vuoropuhelun lisaaminen

AN

VASTUU
LUONALAISISTA

#luonaote esimiesty6ssa
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EDELLAKAVIJYYS
TOIMIALALLA

tiedolla johtaminen asiakastyossa,
luonalaisten #sotealy-osaamisen
kehittaminen koulutuksilla




YRITYSVASTUUN JOHTAMINEN
Yritysvastuun johtamisesta vastaa Luonan toimi-
tusjohtaja. Vastuullisuusohjelma vuosille 2018-
2020 on hyvaksytty Luonan hallituksessa. Toimi-
tusjohtaja on jakanut ohjelman toteuttamisen
vastuun johdon kesken, ja se on integroitu osaksi
muuta liiketoiminnan johtamista.

Vastuullisuustydta johdetaan Luonassa vas-
tuullisuusryhman kautta. Ryhman puheenjohta-
jana toimii toimitusjohtaja ja jasenina ovat kaikki
vastuullisuusohjelman osa-alueisiin vastuutetut
henkildt. Lisadksi rynman tydskentelyyn osallistuu
asiantuntijana ja projektipaallikkdna ulkopuolinen
vastuullisuuskonsultti.

Vastuullisuusohjelma on yritysvastuun toimin-
tasuunnitelma vuosille 2018-2020 ja sen tavoit-
teiden toteutumista ja kehityshankkeiden edisty-

Vastuullisuusohjelman osa-alueet
eri avainhenkiléille seuraavasti:

Inhimillinen kohtaaminen:
lilkketoiminnat

Vastuullinen ja lapindkyva liiketoiminta:
talousjohtaja ja lilketoiminnat
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mista seurataan johdon kokousten lisaksi edella
kuvatussa vastuullisuusrynmassa.

Luonan liikketoiminnat vastaavat toimintojen-
sa maaraystenmukaisuudesta ja vastuullisuuteen
littyvien kayténtdjen, ohjeiden ja toimintamalli-
en noudattamisesta sekd& vastuullisuustavoittei-
den saavuttamisesta oman liikketoiminta-alueensa
osalta.

Luonan yritysvastuuohjelmaan tehtiin tarkenta-
via paivityksia vuoden 2018 aikana. Tasmensimme
eri osa-alueiden tavoitteisiin liittyvia mittareita.
Olennaiselta osaltaan ohjelma sailyi samana. Muu-
tokset hyvaksyttiin Luonan vastuullisuusryhmas-
sa.

Kerromme vastuullisuustydmme saavutuksista
tarkemmin tdman katsauksen neljassa vastuulli-
suusnakdkohtiamme kasittelevassa luvussa.

on vastuutettu

Vastuu luonalaisista:
henkilostdjohtaja ja liiketoiminnat

Edellakavijyys toimialalla:
digijohtaja ja liiketoiminnat




LUONAN VASTUULLISUUSOHJELMA 2018-2020

OLENNAISIMMAT OSA-ALUEET

Inhimillinen
kohtaaminen

Ihmisoikeuksien ja -arvon
kunnioittaminen, luotta-

muksen rakentaminen ja

puolueettomuus kaikissa
kohtaamisissa

TAVOITTEET 2018-2020

Toimimme Luonan eettisten
periaatteiden mukaisesti.

Mittaamme kohtaamisen
onnistumista osana loppu-
asiakaskyselyita.

MITTARI

Suunnitelman mukaan

NPS (Luona Arvointi ja
Luona Integraatio)

Asiakastyytyvaisyys
(Luona Polku)

TAVOITETASO 2018

Kuvattu 2018 aikana

Mittaus aloitettu

Mittaus harmonisoitu

STATUS 2018

Toteutui

Toteutui (45 ja 72)

Toteutui (4,24)

TAVOITE 2019/2020

Jalkautus osana
#luonaote-ohjelmaa

Paranee

Vastausprosentti paranee

Vastuullinen ja
lapinakyva
liiketoiminta

@/\
(1S

Laadunhallinta ja tehokas Varmistamme toimivan Suunnitelma ja valvonta 100 % tarkastettu Toteutui 100 % tarkastettu
omavalvonta omavalvonnan. ajan tasalla
Toimimme tilaajavaatimusten Tilaaja- ja viranomais- 0 Toteutui 0
ja -sopimusten seka lakien ja auditointien vakavat
lupien mukaisesti. poikkeamat
Varmistamme potilas- ja Potilasvahingot 0 Toteutui 0
asiakasturvallisuuden.
Toimimme Luonan ymparist6- Suunnitelman mukaan Kuvattu 2018 Toteutui Toiminta suunnitelman
vastuuohjeiden mukaisesti. mukaan
Lapinakyva raportointi ja Raportoimme saanndllisesti Vastuullisuuskatsaus Julkaistu Toteutui Julkaistu
aktiivinen vuoropuhelu vastuullisuustydmme vuosittain
edistymisesta.
Hoidon ja palveluiden saa-  Varmistamme Luonan palvelu- Vastausprosentti >85% Toteutui Sopimuskohtaisten
tavuus loppuasiakkaalle lupauksen toteutumisen. Ratkaisuprosentti >95% mittareiden mukaan
Kriisimajoituksen 24 h sisalla

jarjestyminen
Arviointikaynti

1 arkipaivan sisalla



OLENNAISIMMAT OSA-ALUEET

Vastuu
luonalaisista

BN

Tybéhyvinvointi ja
tyotyytyvaisyys

TAVOITTEET 2018-2020

Vahvistamme ja kehitdmme
#luonaote-yrityskulttuuria.

Parannamme henkildsto-
tyytyvaisyytta.

Varmistamme, etté henkil6-
kohtaisen hyvinvoinnin
yllapidon tavoite on maaritelty.

Kehitdmme aktiivisesti
tyéturvallisuutta.

MITTARI

#luonaote-indeksi

Henkildstotutkimuksen ka.
Sairauspoissaolo

Yllapidon tavoite
maaritelty

Tapaturmataajuus

TAVOITETASO 2018

Aloitetaan mittaus

>3.8
Pienenee 0,5 prosentti-
yksikkoa

> 90 % luonalaisista

Aloitetaan tapaturma-
taajuuden raportointi

STATUS 2018

Mitattu 8/2018 (3.8)

Ei toteutunut (3,74)
Toteutui (Pieneni 31 %
ollen 4,1 %)

Ei toteutunut (80 %)

Toteutui (15)

TAVOITE 2019/2020

Paranee

Paranee
<4%

100 % kyselyyn
vastanneista

Paranee

Luonalaisten sitoutunei-
suus ja ammatillisuus

Kehitamme systemaattisesti
johtamista ja esimiestyota
seka luonalaisten ammatillista
osaamista.

Koulutus- ja kehittamis-
paivat

Minimi 4 pv / luonalainen
/ vuosi

Toteutui (4,3)

Minimi 4 pv / kokoaikainen
luonalainen

Edellakavijyys
toimialalla

e%;

ac;

Innovatiiviset ja kestavat
ratkaisut tilaajan ja toimi-
alan keskeisiin haasteisiin

Olemme proaktiivinen nykyis-
ten palveluiden kehittdmisessa
yhdessa tilaajien ja kumppanien
kanssa.

Tilaaja-asiakas-
tyytyvaisyys

Tunnettuuskyselyn
vaittdama Luonan
innovatiivisuudesta

Mittaus yhtenaistetty

Mittaus toteutetaan
ensimmaisen kerran

Mittaus yhdenmukaistettu
vuoden 2018 aikana

Toteutui (3,65)

>4 (1-5)

> 3,9 (1-5)

Palveluiden ja ratkaisujen
todennettu vaikuttavuus
ja kustannustehokkuus

Kehitdmme kustannus-
tehokkaita, kestavia ja
yhteiskunnan varoja saastavia
palvelumalleja.

Tulemme jatkuvasti lapi-
nakyvammaksi ja paremmaksi
vaikuttavuuden mittaamisessa
ja raportoinnissa.
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Laskennalliset
vuositasoiset suorat
kustannussaastot
liikketoiminnoittain

Positiivinen kehitys

Kehittynyt positiivisesti

Vaikuttavuuden
selvitykset kaikkien
palveluiden osalta

Mittaamisen kehittami-
nen ja tilaaja-asiakas-
raportoinnin kehittaminen
vaikuttavuuden osalta

#sotealy-ohjelman
mukaan



SIDOSRYHMAT

LUONAN SIDOSRYHMAT

Keskeinen osa Luonan vastuullisuutta on vastata
sidosryhmien odotuksiin ja osallistua avoimesti ja
aktiivisesti vuoropuheluun. Eri sidosryhmien odo-
tukset ja vuoropuhelun keskeiset toimenpiteet
vuonna 2018 on kuvattu viereisesséa taulukossa.

Tilaaja-asiakkaat

KESKEISET TEEMAT JA ODOTUKSET

Vaikuttavuus
Maaraystenmukaisuus
Lapinakyvyys/avoimuus
Tilaajatyytyvaisyys
Toimitusvarmuus
Kustannustehokkuus
Palvelutarjooma
Innovatiiviset ratkaisut

SIDOSRYHMAVUOROPUHELU 2018

« Asiakastyytyvaisyyskysely

» Asiakastapaamiset ja sdanndlliset palaverit
- Yhteiset asiakas-workshopit

« Osallistuminen seminaareihin ja tapahtumiin
- Paattajatutkimus

Palveluiden kayttajat ja
heiddn omaisensa

Asiakaskokemus

Saatavuus ja laatu

Luottamus ja kuulluksi tuleminen
Ihmisoikeudet ja ihmisarvo

« Asiakastyytyvaisyyskysely ja avoimet palautteet
« NPS:n mittaaminen

« Infotilaisuudet

« YleisO- ja erilaiset sidosryhmatilaisuudet

Luonalaiset

+ Tybhyvinvointi

Tyén merkityksellisyys
Tyoéilmapiiri ja -yhteisd

+ Johtaminen ja esimiestyd

Tyoturvallisuus ja tyokyky
Oikeudenmukaisuus

« Ammatillinen kehittyminen ja urakehitys

« Henkiléstokysely

- #luonaote-indeksi

« Hyvinvointikysely

« Tybsuojeluorganisaatio

« Tyb6nohjaus

- Tavoite- ja kehityskeskustelut
- Fiilis- ja palautekeskustelut

- Mita meille kuuluu? -palaverit
- Toiminnan suunnittelun kick off -tilaisuudet
« Ty6hyvinvointipaivat

- Strategialahettilaiden toiminta
- Virkistystoimikunta

» Koulutukset ja valmennukset

Tulevaisuuden
luonalaiset

Suuri yleiso ja media

Tyonantajamielikuva ja maine
Ty0- ja kehitysmahdollisuudet

Avoimuus ja lapinakyvyys
Keskusteleva yhteistyd

+ Asiantuntijuus

« Oppilaitosyhteisty®

- Hakijakysely

 Yritysmielikuvaa ja mainetta tukeva viestinta
» Uratarinat

« Toiminnasta viestiminen
« Luonalaisten aktiivisuus sosiaalisessa mediassa
- Esiintymiset seminaareissa ja tapahtumissa

Alihankkijat, toimittajat

Luotettavuus
Kumppanuus

« Taloudellinen vakaus

Saannolliset yhteistyokaytannot
merkittavimpien kumppaneiden kanssa

Viranomaiset ja
paattajat

Maaraystenmukaisuus
Sujuva yhteisty6

Saanndlliset yhteistyopalaverit
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OLENNAISUUDEN MAARITTELY

Luonan olennaisuusarvio perustuu yhtion stra-
tegiaan ja arvoihin sekd sidosryhmien odotuksiin.
Olennaisuusarvion perusteella on kuvattu Luonan
keskeiset vastuullisuusndkdkohdat ja maaritelty
vastuullisuusohjelma vuosille 2018-2020. Arviota
tehdessa priorisoitiin olennaisetvastuullisuusnako-
kohdat ja ne jaettiin kolmeen osa-alueeseen: edel-
lakavijyys, sidosryhmien odotuksiin vastaaminen ja
vaatimustenmukaisuus.

Vuonna 2018 paivitimme olennaisuusanalyy-
sidamme. Paatimme nostaa laadunhallinnan ja sen
lapindkyvan raportoinnin tarkeytta. Yhtena konk-
reettisena esimerkking tasta paatimme jatkossa
kirjoittaa kaksi kertaa vuodessa yhteenvedot Luo-
nan verkkosivuille toteutuneista tarkastuksista ja
niiden perusteella aloitetuista toimenpiteista.

JASENYYDET JA EDUNVALVONTA

Luona on mukana kehittdméassa sote-alaa muiden
toimijoiden kanssa. Vuonna 2018 osallistuimme
toimialan ja toimintamme edellytysten kehittdmi-
seen seuraavissa jarjestoissa:

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

65
€;

s > EDELLAKAVIJYYS:
.............. + Vaikuttavuus
ettt T . + Innovatiivisuus

« Yrityskulttuuri, #luonaote

ODOTUKSIIN VASTAAMINEN:
- Laadunhallinta

« Ty6hyvinvointi ja —turvallisuus

« Asiakastyytyvaisyys, inhimillinen kohtaaminen
- Lapinakyvyys ja taloudellinen vastuu

- Eettiset toimintaperiaatteet

VAATIMUSTENMUKAISUUS:

+ Maaraystenmukaisuus (lait, sopimukset, luvat)
+ Kumppaneiden vastuullisuus

« Ymparistovastuu

PALVELUALOJIEN HYVINVOINTIALA TYOSUOJELU
TYONANTAIAT HALI RY PAALLIKOT RY
PALTA RY
HELSINGIN SEUDUN TERVEYSTEKNOLOGIAN ARTEMIS INDUSTRY
KAUPPAKAMARI LIITTO RY ASSOCIATION
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2018 saavutukset

ASIAKASKOKEMUS

72

IKAIHMISTEN NEUVONTA
KOTITORILLA, NPS

LUONALAISTEN
SITOUTUNEISUUS

82

PROSENTTIA LUONALAISISTA
SUOSITTELEE LUONAA TYONANTAJANA

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

VAIKUTTAVUUS

1

MILIJOONAA EUROA

Luona Arviointi -palveluilla tuotettu laskennallinen
vuosisaasto (Paivystyskayton vahentyminen,
puhelinpalvelun saatavuuden paraneminen,
alhaisempi kustannus/puhelu)

VASTUULLISUUS

3.7

(1-5) VAITTAMAAN
LUONA TOIMII VASTUULLISESTI
(LAHDE: KANTAR TNS)

LUONALAISTEN
HYVINVOINTI

41

(7.2)
SAIRAUSPOISSAOLOPROSENTTI

VASTUULLISUUDEN
JOHTAMINEN

LUONALAISEN
EETTISET PERIAATTEET
VALMISTUIVAT



Inhimillinen
kohtaaminen



INHIMILLINEN KOHTAAMINEN

=
o

LUONALAISEN EETTISET PERIAATTEET
VALMISTUIVAT

Me Luonassa haluamme rakentaa luottamusta
ja puolueettomuutta kohtaamisissamme. Tydmme
keskipisteessa on apua tarvitseva ihminen. Pyrim-
me kaikessa toiminnassamme huomioimaan asi-
akkaidemme taustan ja erityistarpeet seka takaa-
maan ihmisarvon. Luonalaiset kohtaavat tydssaan
sosiaali- ja terveyspalveluja tarvitsevia ihmisia
seka erityisen haavoittuvassa asemassa olevia ih-
misia, kuten mielenterveys- tai paindekuntoutujia
ja turvapaikanhakijoita.

Vuonna 2018 kuvasimme Luonalaisen eetti-
set periaatteet, jotka I6ytyvat verkkosivuiltamme.
Luonalaisen eettiset periaatteet valmisteltiin osa-
na vastuullisuustyétdamme, ja ne ovat keskeinen
osa yrityskulttuuriamme eli #luonaotetta.

Sosiaali- ja terveysalalla tyd6hdmme kuuluu jos-
kus my0ds ristiriitaisuus ja epavarmuus inhimilli-
sen eldman moninaisten tilanteiden edessé. Tas-
ta huolimatta pyrimme aina I6ytamaan eettisesti
kestavimman ratkaisun asiakkaidemme hyvaksi,
ja Luonalaisen eettiset periaatteet tukevat meita
tassa tyossa.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

LUONALAISEN EETTISTEN PERIAATTEIDEN LUOMINEN YHDESSA

L 2018

é
Tyéryhma ohjasi tyoskentelya
perustuen #luonaote-
yrityskulttuurin kulmakiviin.

Jarjestimme seitseman tilaisuutta,

joissa eettisten periaatteiden sisaltoa

tyostettiin yhdessa koko henkiloston

kanssa. Maarittelimme tarkeimmat ¢ 2018

suuntaviivat erilaisten arkipaivan

tyotilanteiden kautta.

T 2018
¢

Tyostimme lopullisen version
Luonan strategialéhettildiden
kanssa.

Julkaisimme Luonalaisen
eettiset periaatteet joulu-
kuussa.

Tybskentelemme sen eteen, etta
jokainen luonalainen jakaa yhteiset
eettiset periaatteemme, ja niita
kaydaan lapi kaikissa tydyhteisois-
samme pelillistdmisen keinoin.

I

2018

Eettisten periaatteiden vastainen toiminta Luonassa
Keskustelemme eettisten periaatteiden vastaisesta toiminnasta ensisijaisesti oman
esimiehemme kanssa. Rohkaisemme kaikkia luonalaisia tuomaan esiin aiheeseen
liittyvia huolia. Jos eettisten periaatteiden noudattamisesta tydssa heraa kysymyksia,
kuka tahansa luonalainen voi myés olla yhteydessa yrityksen liiketoimintajohtoon tai
henkiléstdjohtajaan. Esimiehet vastaavat siita, etta toimintatapa on kaikkien luona-
laisten tiedossa. Eettisten periaatteidemme vastainen toiminta korjataan viipymatta,
asia tutkitaan ja ryhdytaan tarvittaviin toimenpiteisiin.

2019

v
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ASIAKASKOKEMUS JA INHIMILLISEN
KOHTAAMISTEN ONNISTUMINEN
LUONAN ERI PALVELUISSA
Inhimillisen  kohtaamisen  onnistuminen  on
moniulotteinen tapahtuma, jonka mittaamista ja
seurantaa kehitémme ja yhtendistdmme osana
vastuullisuusty6ta kaikissa palveluissamme.
Tavoitteenamme vuodelle 2018 oli, ettad aloi-
tamme systemaattisesti toteuttaa asiakastyyty-
vaisyys- ja NPS-kyselyja, ja tdma toteutui.
Mittaamme niiden ihmisten asiakaskokemusta,
jotka kayttavat tuottamiamme palveluja.

ASIAKASKOKEMUS LUONA ARVIOINTI
-LIIKETOIMINNASSA

Asiakaskokemusta aloitettiin systemaattisesti ja
yhtendisesti mitata helmikuusta alkaen. Tietoa
asiakaskokemuksesta keratédan kaikista niista pal-
veluista, joissa palvelua tilaavalta organisaatiolta
on siihen saatu lupa. Mittaaminen toteutetaan niin,
etta joka viidennelle tai joka kymnmenennelle soit-
tajalle tulee alypuhelimeen tekstiviesti, jossa on
kolme kysymysta, joiden avulla heidan kokemus-
taan palvelusta selvitetaan.

Terveysneuvonnan ja etapalveluiden kayttajille
palvelun saatavuus ja neuvojen luotettavuus ovat
tarkeita, jotta terveyteen liittyvaan huoleen saa
ratkaisun mahdollisimman nopeasti.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

NPS (net promoter score, -100-100, kuinka toden-
nakoisesti asiakas suosittelisi yritysta eteenpain)
CSAT (customer satisfaction, 1-5, tyytyvaisten
asiakkaiden (4/5) prosenttiosuus kaikista vastaajista)
CES (customer effort score, 1-5, kuinka vaivattomasti
asiakkaat kokevat saavansa jonkin tietyn asian tehtya,
1 paras)

ASIAKASKOKEMUS LUONA INTEGRAATIO
-LIIKETOIMINNASSA

Luona tekee itse Tampereen Kotitorille soittaville
henkildille asiakaskokemusta mittaavan kyselyn,
jossa vastausmahdollisuus ldhetetédan joka viiden-
nelle soittajalle alypuhelimeen.
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Kotitorilla asiakkaillemme on tarkeaa, etté he saa-
vat apua yhdesté paikasta mahdollisimman suju-
vasti, ymmarrettavasti ja ystavallisesti palvellen.

ASIAKASKOKEMUS LUONA POLKU
-LIIKETOIMINNASSA

Polku-liiketoimintamme asiakkaat ovat monesti
hyvin haavoittuvassa asemassa olevia ja vastaus-
prosentit kyselyihin jaavat usein alhaisiksi. Meille
on kuitenkin tarkeaa, ettd nama asiakkaamme ko-
kevat tulleensa kuulluksi ja ettd heidat on kohdattu
tasavertaisesti, vaikka emme aina voi vaikuttaa sii-
hen, miten kunta tai valtio ratkaisee heidan asian-
sa.

Vuoden aikana olemme mitanneet paakaupun-
kiseudun kriisi- ja tuetun asumisen asiakkaiden ja
kotiin tuotavan paihdekuntoutuksen asiakkaiden
kokemusta. Lisdksi olemme toteuttaneet Maahan-
muuttoviraston valmisteleman kyselyn vastaanot-
tokeskustemme asukkaille.

Paihdepalvelujen asiakkaiden kyselyjen perus-
teella olemme havainneet, ettd kuntoutusmallim-
me on toimiva ja ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia
saadessaan apua omaan kotiinsa. Kotiin tuotavien
palvelujen asiakkaille on tarkeaa, etté heilld on yksi
tydntekijakontakti, jonka kanssa syntyy luottamuk-
sellinen suhde.

Vastaanottokeskusten asukkaiden osalta alhai-
sessa vastausprosentissa (17,5 %) saattaa nakya
turhautuminen pitkittyneisiin turvapaikkaproses-
seihin seka vaikeus arvioida Luonan palvelua erilli-
sena osana turvapaikan hakemisen kokonaisuutta.
Vastaanottokeskusten asukkaat kokevat tarkeaksi
saada niita palveluita, jotka heille lain mukaan kuu-
luvat kuten terveyden- ja sosiaalihuollon palvelut.

Tampereen kaupunki mittaa vuosittain
Tampereen Kotitorin asiakkaiden asiakaskokemusta.

KYSELY TOTEUTETTIIN TOUKOKUUSSA, JA SIIHEN VASTASI
44 HENKILOA, MIKA ON NELJA HENKILOGA
ENEMMAN KUIN VIIME VUONNA.

JO Jo Jo Jo
JO DO Do Do
JO DO Do Do
JO DO Do Do
JO DO Do Do
JO Jo Jo Jo
JO DO Do Do
JO D)o Do Do
JO Jo Jo Jo
JO Jo Jo Jo
JO DO Do Do

4.62 4,30 4.80 4.80 4,50 4.10
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Asiakaskokemus Luona Polku -liiketoiminnassa

KRIISIMAJOITUKSEN JA TUETUN
ASUMISEN PALVELUIDEN
ASIAKKAIDEN ASIAKASKOKEMUS:

1.0 2,0 3.0 4,0 5.0

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

PAIHDEPALVELUJEN ASIAKKAIDEN
ASIAKASKOKEMUS:

1.0

2,0 3.0 4,0 5.0

Miten tyytyvainen olette meiltéd saamaanne
palveluun yleisesti

Koen saaneeni apua Luonan palvelun
aikana elaméntilanteeseeni

Koetko tulleesi kuulluksi, ymmarretyksi,
arvostetuksi

Olen tavoittanut Luonan tyontekijan
palvelun aikana

VASTAANOTTOKESKUSTEN ASUKKAIDEN
ASIAKASKOKEMUS:

1.0

2,0 3.0 4,0 5.0

Mina tunnen oloni turvalliseksi
vastaanottokeskuksessa

Tyontekijat kohtelevat minua hyvin
Tyontekijat kohtelevat asukkaita tasapuolisesti
Voin luottaa tyontekijéihin

Saan tyontekijoilta apua aina kun tarvitsen
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Luonan operoimissa vastaanottokeskuksissa toimineet hankkeet

NIMI

Edetdan Espoossa -hanke

TOTEUTTAJA JA/TAI
YHTEISTYOKUMPPANI

Espoon kaupungin varhaiskasvatus

SISALTO JA TAVOITTEET

Kehittdd maahanmuuttajalasten ja -nuorten
koulutuspolkuja tukevia menettelyja.

LUONAN ROOLI

Siikajarven vastaanottokeskuksessa toteutettiin Espoon
varhaiskasvatuksen kerhotoimintaa, jonka tavoitteena
oli tuottaa iloa vastaanottokeskuksen alle kouluikaisille
lapsille ja heidan vanhemmilleen.

Turvapaikanhakijoiden alkuterveys-
tarkastuksen valtakunnallinen
kehittamishanke (Terttu)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL),
Maahanmuuttovirasto

Luoda yhtenainen toimintamalli turvapaikan-
hakijoiden terveyden, hyvinvoinnin ja palvelu-
tarpeiden kartoittamiseksi.

Nihtisillan ja Robert Huberin tien vastaanottokeskukset
osallistuivat hankkeeseen tekemalla yhteistyota ja
ohjaamalla uusia yksityismajoitusasiakkaita hankkeen
piiriin.

Turvapaikanhakijoiden perus- ja
ihmisoikeuskasityksen edistaminen ja
rikollisuuden ehkaisyhanke (Turva)

Maahanmuuttovirasto,
Oulun vastaanottokeskus,
Poliisihallitus

Edistaa turvapaikanhakijoiden perus- ja
ihmisoikeuskasitysta seka ymmarrysta
suomalaisesta yhteiskunnasta seka kehittaa
vakivaltaa ehkaisevia tydmenetelmia
vastaanottotydssa ja sailoonottoyksikoissa.

Luonan vastaanottokeskusten tydntekijdiden edustajat
osallistuivat Turva-hankkeen vakivaltatyén osioon.

Lapset puheeksi -hanke

Maahanmuuttovirasto

Lapset puheeksi -auttamismenetelman
kayttéon ottaminen vastaanottokeskuksissa.

Yksi sosiaaliohjaaja Luonan vastaanottokeskuksista
osallistui hankkeen kouluttajakoulutuksiin.

Startup Refugees -verkoston kanssa
tehtava yhteisty6

Startup Refugees -verkosto

Osaamiskartoitukset, joiden perusteella
tarjotaan koulutus-, tyéharjoittelupaikkoja,
tyopaikkoja seka mahdollisuus osallistua
erilaisten tapahtumien jarjestamiseen.

Luona toimi hankeyhteistyokumppanina.

Asumisvalmennusryhma

Espoon kaupunki, Moniheli ry:n
Katto-hanke, Kela

20 LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

Oleskeluluvan saaneiden asiakkaiden tuen
tarpeeseen vastaaminen ja kuntaan
siirtymisen sujuvoittaminen.

Nihtisillan vastaanottokeskuksen kuntaan siirtyvia
asukkaita osallistui ryhmaan.
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N

LUONAN TYONTEKIJOIDEN
KOORDINOIMAT HANKKEET JA
KEHITTAMISTOIMET

Vuonna 2018 Luonan vastaanottokeskuksissa
tehtiin erilaista kehitysty6ta, jonka avulla on luotu
turvapaikanhakijoille mielekasté tekemisté arkeen.
Ty6ta koordinoi Luonan oma turvapaikanhakijoiden
kanssa tyoskenteleva yhteisékoordinaattori, ja ke-
hityshankkeita ja -toimia toteutettiin kaikissa Luo-
nan operoimissa vastaanottokeskuksissa.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

TEEMA/TAVOITE

Arabiankielisen hygieniapassitestin
jarjestaminen, taloudellinen tuki

YHTEISTYOKUMPPANIT

Tapiolan seurakunta,
Osaamistehdas Oy

TULOS

16 henkilda suoritti testin.

Tiedon lisadminen turvapaikan-
hakijan oikeuksista tydelamassa

SAK, Toissa Suomessa -hanke

Lahes kaikki vastaanottokeskusten
ohjaus- ja sosiaalitiimien tyontekijat
osallistuivat koulutukseen.

Tyéllistyminen ravintola-alalle
Suomessa

Startup Refugees

Tilaisuuksiin osallistui yhteensa
45 henkiloa.

Verkostoitumispaiva, hyvinvointi-,
kampaamo- ja kauneudenhoito-
palvelut

Omnia

Siikajarven ja Nihtisillan vastaanotto-
keskuksista osallistui 15 henkila.

Visuaalinen opas ammattiliittoon
liittymisesta

SAK, Téissa Suomessa -hanke

Oppaan tuotanto yhteistydssa.
Opasta hyddynnetaan Luonan
vastaanottokeskuksissa.

Tietoturva-tyopaja

Startup Refugees, Tieto Oyj

Nihtisillan vastaanottokeskuksessa
35 henkilda osallistui tyépajaan.

Osaamiskartoitukset

Startup Refugees

Kartoituksiin osallistui yhteensa
90 asukasta.

Info-tilaisuus

Rakennusliitto

Tilaisuuksiin osallistui yhteensa
21 henkiloa.

Englannin kielen opetus

Startup Refugees, AIESEC opiskelijat

Noin viiden hengen ryhma osallistui
opetukseen Nihtisillan vastaanotto-
keskuksessa.

Ryhmatilaisuudet, joissa tuettiin
mm. verkostoitumista, it-taitojen
kehittymista, perheita

HNMKY

Toteutettiin Robert Huberin tien
vastaanottokeskuksessa, ja
osallistujamaarat vaihtelivat
teemoittain.

Opintohaastattelutilaisuus pinta-
kasittely- ja rakennusalojen
opinnoista kiinnostuneille

Vantaan ammattiopisto Varia

Toteutettiin Robert Huberin tien
vastaanottokeskuksessa, kaikki nelja
osallistujaa valittiin pintakasittelyalan
koulutusohjelmaan.

Toimintaryhmia, mm. jalkapallo,
biljardi, retket

Suomen Pakolaisapu ry,
vapaaehtoiset toimijat

Osallistujia noin 15 henkil6a ryhmaa
kohden.

Tanssitapahtuman jarjestaminen

Dance Up Refugee,
Suomen Pakolaisapu ry

Osallistujia noin 35 henkil6a.
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CASE: EETTISET PERIAATTEET

Luonalaisen eettiset periaatteet
auttavat tekemaan valintoja ristiriitatilanteissa

Osana Luonan vastuullisuustyéta vuonna 2018 tydstimme eettiset periaatteet,

Jotka linjaavat kaikkea tekemadmme tyota. Luonalaisen eettiset periaatteet valmisteltiin
yhteistydssa kaikkien tyontekijoidemme kanssa. Eettiset periaatteet ovat keskeinen osa
Luonan tyokulttuuria, #luonaotetta. Niiden avulla halusimme kuvata meille ominaisen
tavan toimia, jotta voimme olla arvojemme mukaisesti inhimillinen, rohkea,
ammatillinen ja luottamuksen arvoinen.

Luonalaisen eettisissad periaatteissa on kuvattu
vastuulliseen likketoimintaan kuuluvat toimintata-
vat. Lisaksi erityinen piirre Luonalaisen eettisissa
periaatteissa liittyy sosiaali- ja terveysalan asia-
kastydon luonteeseen. Kokeneellekin ammattilai-
selle tulee tydssa joskus vastaan vaikeita tai risti-
ritaisia tilanteita asiakkaiden eldman moninaisten
tilanteiden edessa. Halusimme luoda suuntaviivat
sille, miten tallaisissa tilanteissa voisi 16ytaa eetti-
sesti kestavia ratkaisuja.

Me Luonassa uskomme, ettd ammatillinen
osaaminen, tyokokemus, nakemys ja tydyhteison
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yhteiset keskustelut ja reflektointi luovat pohjan
sille, ettéd pystymme tavoittelemaan mahdollisim-
man kestavia eettisia ratkaisuja arkisessa tyossa.

Yhdessa luodut Luonalaisen eettiset periaatteet
auttavat luonalaisia tekemaan tyodtaan eettisesti
silloinkin, kun yhta oikeaa ratkaisua asiakkaan ti-
lanteeseen ei ole olemassa.

Eettisten periaatteiden pohdinta ja juurruttami-
nen Luonassa jatkuu. Vuoden 2019 alussa Luonan
strategial@hettildiden ja esimiesten johdolla kay-
daan pelimallin avulla lapi arjesta nousseita tyoela-
man tilanteita ja pohditaan yhdessa niihin sopivia

ratkaisuvaihtoehtoja. Naiden keskustelujen jalkeen
eettisia periaatteitamme tarkennetaan ja niiden
kehittaminen jatkuu.

Luonalaisen eettisisissa
periaatteissa halusimme kuvata
meille ominaisen tavan toimia,
jotta voimme olla arvojemme
mukaisesti inhimillinen, rohkea,
ammatillinen ja luottamuksen
arvoinen.



Sote-alan osaajina meidan pitaa luottaa ammatilliseen
osaamiseemme, tydyhteison tukeen, tydkokemukseemme
ja nakemykseemme. Naiden avulla meidan on pyrittava
loytamaan eettisesti kestavin ratkaisu kussakin
tilanteessa asiakkaamme parhaaksi.



Vastuullinen ja
lapinakyva liiketoiminta
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SOTE-PALVELUIDEN TOIMIJAT JA
ROOLIT

Kun yhteiskunnan varoja kaytetdan maksuna yksi-
tyisen liikketoiminnan palveluista, niin avoin ja lapi-
nakyva viestinta toiminnasta korostuu.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa autetaan usein
heikommassa asemassa olevia ihmisia. Siksi toi-
minnan vastuullisuudelta odotetaan erityisen pal-
jon. Pelkkien lakisdateisten vaatimusten tai sopi-
musvaatimusten toteuttaminen ei riitd. Ne luovat
kuitenkin perustan koko toiminnalle, jotta toimin-
nan valvonta ja vastuullisuuden varmistaminen on
mahdollista myos tilaajan ja avun saajan nakokul-
masta.

Sote-palveluiden tuottamiseen osallistuu usei-
ta eri toimijoita. Vuoden 2018 aikana kaytiin julki-
suudessakin laajasti keskustelua eri toimijoiden
rooleista ja vastuista.
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Sosiaali- ja terveysalan toimijoiden roolit

APUA TARVITSEVA
IHMINEN

&S

SOTE-PALVELUIDEN
ASIAKAS
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LAADUNHALLINTA JA TEHOKAS
OMAVALVONTA

Luona toimii sosiaali- ja terveysalaa saatelevien la-
kien, maaraysten, lupien ja sopimusten mukaisesti.
Toimintaa ohjaavat ja valvovat muun muassa alue-
hallintovirastot, sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto Valvira, kunnat ja kaupungit, Maa-
hanmuuttovirasto ja poliisi.

Luonan laadunhallinnan perustana on yrityksen
omavalvonta. Luonan omavalvontasuunnitelmiin
on kirjattu kaikki keskeiset toimenpiteet, joilla val-
vomme toimintaamme ja tuottamiemme palvelu-
jen laatua. Luonan omavalvonnan tarkoitus on var-
mistaa, ettd ihminen saa laadukasta ja turvallista
sosiaali- ja terveyspalvelua. Luonassa omavalvon-
tasuunnitelmat paivitetéaan kerran vuodessa tai
tarpeen mukaan useammin. Vuonna 2018 kiinni-
timme omavalvontasuunnitelmien paivittamisessa
erityisesti huomiota ladkehoitosuunnitelmien laa-
tuun. Luonan liikketoiminnat ovat vastuussa oma-
valvonnan toimivuudesta.

Omavalvontasuunnitelmien toteutumista seka
laatua valvotaan Luonassa itsearviointien avulla.
Luonassa tehtiin vuonna 2018 viisi itsearviointia,
joista yksikoiden paallikot vastasivat. Yksikot vas-
taavat oman alueensa poikkeamien asianmukai-
sesta korjaamisesta ja raportoivat siita liiketoimin-
nasta vastaavalle johtajalle.

Luonan potilasasiamiehelle ei tullut valituksia
vuonna 2018, eika palveluissamme tapahtunut po-
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( 2018

5.
2018

Poliisi
Luonan vartiointipalvelut,

turvallisuusalan elinkeino-

luvan haltijan toimipaikan
tarkastus.

7

Ajankohta, kuukausi

VIRANOMAISTEN VALVONTAKAYNNIT LUONASSA VUONNA 2018

Aluehallintovirasto
Nihtisillan vastaanotto-
keskus ja Robert Huberin
tien vastaanottokeskus,
ulkomaisen tyévoiman
kayttd seka tydsuojelu-
tarkastus.

e 2018

|

Vantaan kaupunki,
Ymparistokeskus
Robert Huberin tien
vastaanottokeskus,
keittiotilat ja elin-
tarvikkeiden séilytystilat.

Maahanmuuttovirasto
Robert Huberin tien

Vantaan kaupunki, ymparisto-
terveydenhuollon valvonta-

vastaanottokeskus, suunnitelman mukainen tarkastus
tarkastuskaynti. Robert Huberin tien vastaanotto-
keskus, terveydensuojelulain mukaan
valvottavat tilat kuten parturihuone,
suihku-, wc- ja saunatilat.
8. 10. &~
2018 2018 7
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tilasvahinkoja. Viranomaiset tekivat yhteensa kuusi
valvontakayntia Luonan toimintaan vuonna 2018.
Luonan henkildkuntaa osallistuu valvontakayn-
tiin valvovan viranomaisen toiveiden mukaises-
ti. Valvontakaynnin jalkeen Luonalle toimitetaan
valvontaraportti, joka kasitellddn kyseessé olevan
liketoiminnan ohjausryhmasséa. Valvontaraportin
pohjalta sovittuja korjaavia toimenpiteitad valvovat
liketoiminnasta nimetyt vastuuhenkilét, jotka ra-
portoivat sovittujen toimenpiteiden etenemisesta
ohjausrynmalle sekd valvontakdynnin tehneelle
taholle. Raportti ja sen aiheuttamat mahdolliset
toimenpiteet kasitellaan myos tydyhteisdssa.
Kaikki vuonna 2018 tehdyt valvontakaynnit koh-
distuivat vastaanottokeskustoimintaan. Valvonta-
kaynneissa ei l0ytynyt vakavia poikkeamia. Saim-
me joitain ohjeistuksia, jotka liittyivat kiinteistéihin
tai niiden varustukseen sekd tydaikaohjeistusten
tarkennukseen.
toiminnasta
tehtiin eri viranomaisille kolme hallintokantelua.
Annettujen selvitysten pohjalta kanteluista ei
seurannut toimenpiteitd. Liséksi neljgan vastaan-
ottorahaan liittyvaan hallintopaatdkseen haettiin
muutosta, joista kolmen kasittely on rauennut ja
yhden kohdalla prosessi on kesken.

Luonan vastaanottokeskusten
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TIETOTURVAN KEHITTAMINEN
Toukokuussa sovellettavaksi tulleeseen EU:n ylei-
seen tietosuoja-asetukseen (GDPR) liittyen maa-
rittelimme Luonan liiketoiminnan prosesseja seka
potilas- ja henkildtietojen kasittelya yrityksessa. Yli
90 prosenttia luonalaisista osallistui aiheeseen liit-
tyvaan verkkokoulutukseen. Tarkistimme ja paivi-
timme erilaisia toimintaamme liittyvia ohjeita ja so-
pimuksia, kuten salassapito- ja vaitiolositoumuksia
seka tietoturvaohjeita.

Luonan toiminnasta ei tullut valituksia asiakkai-
den yksityisyyden suojan rikkomiseen tai asiakas-
tietojen haviamiseen liittyen vuoden 2018 aikana.

YMPARISTOASIOIDEN KEHITTAMINEN
Luonan ymparistépolitiikan ja -toiminnan tavoit-
teena on ymparistdn turmeltumisen estaminen,
valittémien ja valillisten haitallisten ymparistovai-
kutusten vahentaminen seka kestavan kehityksen
periaatteiden huomioiminen kaikessa toiminnassa.
Luonan vastuullisuustyén merkittavimmat ym-
paristondkdkohdat liittyvat kiinteistéjen aiheut-
tamaan energian- ja vedenkulutukseen, jate-
huoltoon ja liikkumisesta aiheutuviin paastoéihin.
Haluamme jatkossa myds kiinnittdd huomiota esi-
merkiksi jarjestdmiemme tilaisuuksien tarjoilujen
ekologisuuteen ja ruokahavikin vahentéamiseen.
Vastaanottokeskuksissa tehtdvamme on jatkossa

valistaa ja kannustaa asukkaitamme ympéaristd-
ystavalliseen elamantapaan, kuten kannustamme
yhteistybkumppaneita ja luonalaisiakin.

Vuonna 2018 aloitimme ymparistéasioiden sys-
temaattisen kehittdmisen. Jatkamme konkreet-
tisten tavoitteiden ja ohjeiden tydstéa yhdessa
vuonna 2019. Vedenkulutuksen vahentamisessa
saavutimme hyvia tuloksia asentamalla vastaan-
ottokeskusten kiinteistoihin suihkujen saastdkah-
vat sekd etdseurantaan kytketyn vuotohalytysjar-
jestelman. Nain vedenkulutus vaheni vuositasolla
yli 13 000 m?® eli keskimaarin 30 prosenttia edelli-
seen vuoteen verrattuna.

TOIMITUSKETJUN VASTUULLISUUS
Luonassa edellytdmme palveluntarjoajilta ja yh-
teistybkumppaneiltamme joko tilaajavastuu.fi-
palveluun kuulumista tai vastaavan dokumentoin-
nin toimittamista niin, etta tilaajavastuulain mukai-
set velvoitteet tayttyvat.

Oman toimintamme laadunhallinnan ja omaval-
vonnan lisaksi olemme ulottaneet valvontaa myds
kumppaneinhimme Tampereen Kotitorilla. Luonal-
la on sopimus seitseméantoista eri palvelutuotta-
jan kanssa, jotka tuottavat kotihoidon palveluja.
Kaymme heidadn omavalvontasuunnitelmansa lapi
vuosittain, ja teemme liséksi pistokokein tapahtu-
vaa valvontaa tarpeen mukaan.
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HOIDON JA PALVELUIDEN SAATAVUUS

Luonan palvelulupaus on, etta oikea ihminen on
oikeassa hoidossa tai palvelussa oikeaan aikaan.

Eri asiakasryhmiemme ja tilaaja-asiakkaiden
sopimusten palvelulupausten toteutumista mita-
taan monin eri mittarein. Useissa sopimuksissa ta-
voitteet ja seuranta ovat maarallisia ja numeerisia.
Sopimusten toteutuminen raportoidaan tilaajalle
heidan pyytéamallaan tavalla. Tyypillinen mittaus-
aikavali on yksi kuukausi. Koska mittaaminen on
palvelutapahtumissa usein maarallista, me Luo-
nassa piddmme tarkedna mitata myds asiakasko-
kemusta ja sen laatua, vaikkei sita erikseen edelly-
tettaisikaan.

Viereisessa kuvassa esitelldadn Luonan palvelu-
lupauksen mittarit.

* Eri sopimuksissa tavoitetasot vaihtelevat 80-90
vastausprosentin valilla. Taulukossa on ilmoitettu
kaikkien sopimusten laskennallinen keskiarvo
vuosina 2017-2018.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

Luonan palvelulupauksen mittarit

HOIDON TARPEEN ARVIOINTI, NEUVONTA JA
OHJAUSPALVELUN VASTAUSPROSENTTI

TAVOITE

85«

86« 88«

TOTEUTUMA 2018 TOTEUTUMA 2017

KRIISIMAJOITUKSEN JARJESTYMINEN

TAVOITE

24

SISALLA

100+ 100«

TOTEUTUMA 2018 TOTEUTUMA 2017

96

TAMPEREEN KOTITORIN NEUVONTAPALVELUN
RATKAISUPROSENTTI (ASIA RATKAISTIIN
HETI PALVELUTAPAHTUMAN YHTEYDESSA)

TAVOITE

95

97

TOTEUTUMA 2018 TOTEUTUMA 2017

ENSIMMAINEN ARVIOINTIKAYNTI
PAIHDEKATKON ASIAKKAILLE

TAVOITE

1

ARKIPAIVAN
SISALLA

00x 100«

TOTEUTUMA 2018 TOTEUTUMA 2017
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LAPINAKYVA TALOUDELLINEN
RAPORTOINTI
Lapindkyva taloudellisten vaikutusten verojalanjal-
jen raportointi on keskeinen osa Luonan vastuulli-
suusohjelmaa ja raportointia. Toiminnan keskeiset
rahavirrat on kuvattu vieresséa olevassa taulukossa.
Luona tyollistdd oman henkilokuntansa lisaksi
monia palveluntuottajia tilaamalla heilté palveluita
ja siten tydllistden muun muassa monia paikallisia
pienyrittajia. Vuonna 2018 Luona kaytti ulkopuo-
listen palveluiden ostamiseen noin 12,3 miljoonaa
euroa, tydllistden noin 50 erilaista palvelun- ja
tavarantoimittajaa. Suurin osa ulkopuolisista pal-
veluista koostuvat integraatiopalveluiden palve-
luntuottajista, teknologiapalveluista ja -tuotteista
seka majoituspalveluista. Esimerkiksi vuoden 2018
aikana Luona kaytti ulkopuolisten palveluiden han-
kintaan Tampereen Kotitorin integraatiopalveluissa
6,3 miljoonaa euroa tyollistaen noin 30 paikallista
pienyrittajaa.
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LUONAN VEROJALANJALKI

Luona noudattaa verojen ja veroluonteisten mak-
sujen maksamisessa, kerddmisessa ja raportoin-
nissa Suomen vallitsevaa lainsaddantda. Luonan
toiminnasta maksetaan verot Suomeen. Verojen
ja veroluonteisen maksujen maksaminen siihen
maahan, jossa palvelut tuotetaan, on osa vastuul-
lisuuttamme samoin kuin lapinakyva verojalan-
jaljen raportointi. Merkittavéd osa Luonan tuotta-
mista palveluista kustannetaan verovaroin.

Verojalanjaljelld tarkoitetaan yrityksen liiketoi-
minnasta yhteiskunnalle kertyvia verotuloja ja ve-
ronluonteisia maksuja. Valittdmien ja valillisten ve-
rojen lisaksi Luonan verojalanjéljessa on raportoitu
tydntekijoiden palkoista pidatetyt ennakonpidatyk-
set seka tydelakevakuutus-, tyéttdmyysvakuutus-,
ryhmahenkivakuutus- ja sosiaaliturvamaksut.

Taman raportin verojalanjalki kattaa sellaiset ve-
rot ja veronluonteiset maksut, joissa Luonalla on
lakisdateinen velvoite maksaa tai keratd kyseinen
vero tai maksu. Sen sijaan sellaisia veroja, jotka si-
saltyvat tuotteen tai palvelun ostohintaan tai joista
Luonalla ei ole lakisgateista ilmoitusvelvollisuutta,
ei ole sisallytetty yhteenvedon tietoihin.

Verot ja maksut on luokiteltu verolajeittain. Kaik-
ki luvut koskevat Suomea ja Luona maksaa kaikki
verot ja veroluonteiset maksut Suomeen. Luona on
0sa monialaista Bravedo-konsernia. Luonan vuon-
na 2017 antaman konserniavustuksen my6ta Ba-
rona Group (nykyinen Bravedo-konserni) teki saa-
dun avustuksen verran enemman tulosta ja yhtiota
myds verotetaan tehdyn tuloksen perusteella.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

Yhteisévero

0,12 (0,04)
MILJ. EUROA

Henkildstoon liittyvat
lakisadateiset maksut
(tyénantajan osuus)

1,83 (2,09)
MILJ. EUROA

16

(10.4)
MILJ. EUROA

Ennakonpidatykset palkoista

1,97 (2,08)
MILJ. EUROA

4,24 (6,19)
MILJ. EUROA

Luonan verojalanjalki 2018 (2017)

Tilitetyt arvonlisaverot
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CASE: TAMPEREEN KOTITORI

Tampereen Kotitori - palveluiden
integraatio ikaihmisen arjen avuksi

Tampereen Kotitori on ikaihmisen arjen avuksi luotu monipuolinen
neuvontapiste ja virtuaalinen palvelukonsepti, jossa erilaisia kotona
asumista tukevia palveluita ja tuotteita on koottu yhteen paikkaan

helposti saataville.

Tampereen Kotitorilla on tarjolla palveluita, joi-
ta tuottavat julkinen, yksityinen ja kolmas sektori.
Luona toimii Kotitorilla palveluintegraattorina seka
palvelun tuottajien hallinnoijana, ja on ollut muka-
na kehittdmassa sen toiminta-ajatusta jo vuodesta
2009 Iahtien. Kotitori on rakennettu Sitran kehitta-
man Palvelutori-mallin pohjalta.

Vuonna 2014 konsulttiyritys KPMG selvitti Sitran
toimeksiannosta Kotitori-mallin  kustannusvaiku-
tuksia tilaajalle eli Tampereen kaupungille. Taman
selvityksen perusteella Kotitori tuo tilaajalleen vuo-
sittain 5,4 miljoonan euron saastot. Saastoja tulee

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

muun muassa alhaisemmista kotihoidon kustan-
nuksista alueella, kaupungin oman kotihoidon
toiminnan tehostumisesta ja keskimaaraisté pie-
nemmasta erikoissairaanhoidon tai vuodeosaston
kaytosta.

Taman lisaksi Nordic Healthcare Groupin (NHG)
vuonna 2017 toteuttaman selvityksen mukaan
Kotitorin asiakkaat pystyvat asumaan omassa
kodissaan pidempaan, ja siirtyvat saanndllisen
kotihoidon tai tehostetun palveluasumisen pal-
veluiden piiriin keskimaaraista myéhemmin. Tasta
johtuen Tampereen kaupunki saastaa laskennal-

lisesti 3,4 miljoona euroa vuodessa. Yhdessa nai-
den tutkimusten tulokset osoittavat Tampereen
kaupungin saastavan laskennallisesti vuosittain
7.7 miljoonaa euroa Kotitori-mallin avulla.

Tampereen kaupungin vuosittain tekeman asia-
kastyytyvaisyyskyselyn mukaan Kotitorin asiakkaat
ovat pitkdan olleet erittain tyytyvaisia sen laaduk-
kaaseen ja ratkaisuhakuiseen toimintaan. Vuonna
2018 Kotitorilla k&yneiden ihmisten asia pystyttiin
ratkaisemaan heti palvelutapahtuman yhteydessa
96 prosentissa tapauksista ja asiakaskokemusta
kuvaava NPS oli 72.
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LUONAN TUOTTAMAN TAMPEREEN KOTITORIN PALVELUN MITTAREITA

‘91%’ ‘90%’

PUHELINNEUVONNAN
VASTAUSPROSENTTI

2018 2017
11 012 9 8 9 7 PUHELUJEN MAARA
2018 2017
\ \
~ ~
- 23 - 23 KESKIMAARAINEN
~ - PUHELUN VASTAUSAIKA
/N /N (SEKUNTIA)
2018 2017
2 815 4 265 NEUVONTAPISTEESSA KAYNEIDEN
IHMISTEN LUKUMAARA
2018 2017
YLEISEN NEUVONNAN OSALTA
96« 97+ ASIAT RATKAISTIIN HETI
PALVELUTAPAHTUMAN YHTEYDESSA
2018 2017
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Tampereen Kotitori palvelee:







VASTUU LUONALAISISTA

JOHTAMINEN LUONASSA

Vastuu luonalaisista on seka tydnantajavastuu-
ta ettd myods tydntekijavastuuta. Kaikki yhdes-
sé@ luomme yhteisen tydskentelykulttuurin. Siksi
yksi keskeisimmisté johtamisemme kehittamisen
osa-alueista on #luonaote eli yhteisen kulttuurin
luominen. Yhden yrityskulttuurin vahvistaminen ja
kehittaminen on ollut yksi tarkeimpia kehityskoh-
teitamme vuonna 2018.

Luonan johtamisfilosofia lahtee siita, etta tyohy-
vinvointi, arvostus ja tydn merkityksellisyys tuotta-
vat myos korkeaa laatua asiakastydohon. Tama luo
pohjan yhtién kannattavalle ja vastuulliselle kas-
vulle sekd todellisuuteen pohjaavan hyvan mai-
neen rakentumiselle ja menestykselle.

TIETOA LUONALAISISTA

Vuoden 2018 aikana henkildstdssdmme tapah-
tui joitain muutoksia. Luona Arviointi -palveluihin
rekrytoitiin lisdd sairaanhoitajia ja terveydenhoi-
tajia kasvaneen kysynnan seurauksena. Kokonai-
suudessaan luonalaisia oli 8 prosenttia vahemman
kuin edellisend vuonna johtuen paaasiassa vas-
taanottokeskustoiminnassa tapahtuneista muu-
toksista.
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Vuoden aikana erityisesti sosiaaliohjaajien,
asiakasohjaajien ja ohjaajien henkildstémaara va-
heni. Tama liittyy vastaanottokeskustoiminnassa
tapahtuneisiin muutoksiin seka sairauspoissaolo-
jen merkittdvéan vahenemiseen vuoden aikana.
Maahanmuuttoviraston paatdksestd Siikajarven
vastaanottokeskus suljettiin kesalla, minka vuoksi
Luonassa kaytiin yhteistoimintaneuvottelut. Kai-
kille halukkaille Siikajarven vastaanottokeskukses-
sa tyoskenteleville |0ydettiin t6itd Luonan muista
vastaanottokeskuksista. Liséksi loppuvuodesta
valmistelimme liiketoimintakauppaa, jossa Luonan
vartijat siirtyivat Avarn Security -vartiointiyrityksen
palvelukseen.

Tarvittaessa téihin kutsuttavien tydsopimus-
ten maéara nousi Luonassa vuoden aikana. Muutos
liittyy kehitystoimenpiteisiin sijaistamistoiminnan
parantamiseksi. Tarvittaessa téihin kutsuttavien
sopimuksella oli myds useita passiivia keikkalaisia,
jotka eivat tehneet keikkaa Luonalle, mutta jotka
olivat laskennallisesti osa luonalaista sijaispoolia.
Saimme vuoden aikana lisattya aktiivisia keikkalai-
sia, jolloin sairastapauksissa sijaisten saaminen oli
helpompaa. Siksi myds luonalaisten kuormittunei-
suus laski vuoden aikana.

HENKILOSTOMAARA
vuoden lopussa,
vakituisessa tydsuhteessa

ok

2018 2017
206 223
HENKILOA HENKILOA
2018 2017

31 38
% %
0 69 0 62

68

MIEHIA NAISIA MIEHIA NAISIA
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HENKILOSTOMAARA VUODEN LOPUSSA,
JAKO RYHMITTAIN

2018

2017

sosiaaliohjaajat, asiakasohjaajat, ohjaajat

68

94

sairaanhoitajat, terveydenhoitajat

60

44

vartijat

44

48

johto, esimiehet, tukitoiminnot

30

31

suomen kielen opetus

4

6

tarvittaessa toihin kutsuttavien tyésopimuksella
terveydenhoitajat, sairaanhoitajat, sosionomit, lahihoitajat

72

42
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#LUONAOTE-YRITYSKULTTUURIN

VAHVISTAMINEN JA KEHITTAMINEN kollega, avun tarpeessa oleva asiakas tai yhteis-
Yrityskulttuurimme eli #luonaote kuvaa tapaamme  tyokumppani. #Luonaotteessa haluamme vaalia
tehda tydtad yhdessa: tartumme toimeen ja koh-  avointa kohtaamista, ratkaisuhakuisuutta ja yh-
taamme ihmisen koko persoonallamme. Yritys-  teistd vastuuta liketoiminnan kasvaessa. Motto- - tunnet sen jo kattelyssa.”
kulttuurissamme keskidssa on aina ihminen, joko  namme on #luonaote - tunnet sen jo kattelyssa.

"Mottonamme on #luonaote

Avoimesti kohdaten

Kysymme, kuuntelemme, kommunikoimme ja
kannustamme avoimesti ja lapinakyvasti
salassapitomaaraykset huomioiden.

Kohtaamme persoonallisesti ja
inhimillisesti omana itsenamme,
toisiamme arvostaen.

Uskallamme epaonnistua luottaen,
etta opimme virheistamme.

Ratkaisuhakuisesti toimien

Vastuullisesti kasvaen

Haluamme uudistua ja uudistaa
ty6tamme yhdessa edellakavijyyden
toteuttamiseksi joka paiva.

Mittaamme sadanndllisesti tydomme vaikuttavuutta
ja vastuullisuutta seka teemme sita nakyvaksi.

Osallistamme rohkeasti sidosryhmia
kehitykseen ja vastaamme omasta
tontistamme kunnianhimoisesti.

Rohkenemme kyseenalaistaa ja ajatella
uudella tavalla, esitamme ratkaisuja tehda toisin.

Arvioimme asiakkaan tilaa
ratkaisukeskeisestija huomioimme
aina asiakkaan koko polun.

Toimimme suunnitelmallisesti,
ammattimaisesti ja tehokkaasti.
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#LUONAOTE-YRITYSKULTTUURIN KEHITTAMINEN VUONNA 2018

L Ajankohta = Q1

|

Tarkeimmat toimenpiteet:
Benchmark sellaisten yritysten
kanssa, jossa yrityskulttuuria oli
kehitetty innovatiivisesti.

Tarkeimmat toimenpiteet:
Yhteisen nakemyksen
muodostaminen halutusta
yrityskulttuurista, ja #luonaotteen
kulmakivien maarittely johdon ja
avainhenkildiden kanssa.

|

' Q3

l

Tarkeimmat toimenpiteet:
Lahtoétilanteen selvittéminen ja
#luonaote-indeksin ensimmainen
mittaus. Kyselyn kohderyhmana
olivat kaikki luonalaiset.

\

Tarkeimmat toimenpiteet:
#Luonaotteen kulmakivien vahvistaminen
Luonan strategialahettilaiden kanssa.
Pelillistamisen menetelman pilotointi
yrityskulttuurin kehittdmiseksi yhdessa
avainhenkildiden ja strategialahettildiden
kanssa. Menetelman kehittaminen saadun
palautteen avulla ja #luonaotteen
jalkauttamisen suunnittelu vuodelle 2019.

!
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Vuonna 2018 maarittelimme yhdessa #luonaot-
teelle tavoitetilan ja ryhdyimme systemaattisesti
mittaamaan sen toteutumista arjessa #luonaote-
indeksia kayttaen. Ensimmaisessa mittauksessa
vaihteluvali eri toimipisteiden valilla oli suuri. Hyva
tyéhyvinvointi ja korkea henkildstotyytyvaisyys oli-
vat yhteydessa siihen, miten #luonaotteen koettiin
toteutuvan arjessa.

#Luonaote-indeksi oli 3,8 asteikolla 1-5. Mit-
tausta tehdessd emme olleet viestineet vield riit-
tavasti siitad, mitd #luonaote meilla tarkoittaa, siten
lukema oli 1ahtétaso sille, miten tavoiteltu yritys-
kulttuuri meilla nakyy.

Tulosten perusteella paatettiin  kehittamisen
painopistealueista vuodelle 2019. Painopisteiksi
valikoituivat #luonaotteen toteutuminen esimies-
tydssa ja asiakaskohtaamisessa. Kehitystydssa
keskeinen merkitys on silld, miten #luonaotteen
tavoitetilaa rakennetaan ja keskustellaan yhdessa
kaikkien luonalaisten kanssa.
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LUONAN HENKILOSTOTYYTYVAISYYS-
KYSELY
Mittaamme hyvinvointimme tilaa kaksi kertaa vuo-
dessa tehtavalla henkilostotyytyvaisyyskyselylla.
Vuonna 2018 henkildstotyytyvaisyys pysyi
pitkalti edellisvuoden tasolla ollen 3,74, kun se
vuonna 2017 oli 3,73. Vaikka useassa asiassa ke-
hityimme positiivisesti, niin asettamaamme tavoit-
teeseen henkiléstotyytyvaisyyden kokonaisarvoksi
3,8 emme vuoden aikana paasseet.
Henkilostotyytyvaisyystutkimuksen
luonalaiset kokivat, ettd edellytykset onnistua
omassa tyossa ovat nousseet. Lisaksi Luona nah-
daan edelldkavijana, jossa kehittyminen ja eteen-
painmeno korostuvat vastauksissa. Luonalaiset
ovat verrokkiyritysten tutkimustuloksiin verrattuna
keskivertoa tyytyvaisempia siihen, miten tasa-ar-
voisesti ja oikeudenmukaisesti heitd kohdellaan,
vaikka yksikéiden valinen vaihtelu on suurta. Luo-
naa suosittelevien osuus nousi 9 prosenttia edel-
lisvuodesta, eli vuonna 2018 Luonaa suosittelee
tydnantajana 82 prosenttia luonalaisista.
Esimiesviestintd ja tydilmapiiri olivat kaksi mer-
kittavinta osa-aluetta, jossa tulokset eivat saavut-
taneet edellisen vuoden tasoa.
Henkildstotyytyvaisyystutkimusten tulokset
kdydaan Luonassa lapi johdossa, hallituksessa ja
kaikissa yksikdissa. Tulosten perusteella paatimme
lisata viestinta4 kaikilla organisaatiomme tasoilla, ja
siten vahvistaa yhteista suuntaamme. Esimiestyon

mukaan
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kehittaminen on Luonan jokavuotisen valmennus-
kalenterin p&aaihe. Lisdksi jokaisessa yksikdssa
sovitaan vyksikkdkohtaisten tulosten perusteella
omista kehityskohteista.

Nostimme Luonan
houkuttelevuutta tyonantajana
luonalaisten silmissa.

TYOHYVINVOINTI JATYOTURVALLISUUS
Sosiaali- ja terveysalan tyo on fyysisesti ja henki-
sesti kuormittavaa. Vastuullisuusohjelmamme mu-

kaisesti kaikille luonalaisille on tavoite- ja kehitys-
keskusteluissa maaritelty oma henkilokohtainen
hyvinvoinnin tavoite. Henkildstotyytyvaisyyskyse-
lyymme vastanneista luonalaisista 80 prosenttia
kertoi, etta tdma tavoite on maaritelty. Tama tulos
jaa vastuullisuusohjelman mukaisesta tavoittees-
ta, joka on yli 90 prosenttia.

Henkildkohtaiset hyvinvoinnin kehittamisen ta-
voitteet vaihtelivat, mutta liikunta, uni ja ravinto
seka oman tydn rajaamiseen ja tydyhteisottaitojen
kehittdminen olivat yleisié kehittdmiskohteita.

Paransimme luonalaisten
hyvinvointia ja vahensimme
kuormittuvuutta. Tyo ndakyi
etenkin sairauspoissaolojen

vahenemisend.
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Sairauspoissaolot vahenivat vuonna 2018 ver-
rattuna edelliseen vuoteen. Vahva esimiestyon
kehittaminen, osa-aikaisten sairauslomien hyo-
dyntaminen tydterveyshuollon ja tyénantajan yh-
teistydna ja luonalaisten omien hyvinvointitavoit-
teiden toteutumisen tukeminen ndhdaan asioina,
jotka ovat edistaneet hyvinvointia ja vahentaneet
sairastavuutta.

Tyéturvallisuuden suurin riskitekija on tyén psyko-
sosiaalinen kuormittavuus, jota hallitaan ensi-
sijaisesti hyvan johtamisen ja tydterveyshuollon
toimenpiteiden avulla. Liséksi Luonassa on kayn-
nissa 14 tydnohjausryhmaa, joissa reflektoidaan
omaa tyoté ja kehitetdan taitoja oman tydn rajaa-
miseen.

Aloitimme tapaturmataajuuden mittaamisen
vuonna 2017. Vuonna 2017 poissaoloon johtanei-
den tapaturmien (LTA) tapaturmataajuus oli 53, ja
vuonna 2018 taajuus oli 15. Poissaoloon johtaneis-
ta tapaturmista 80 prosenttia sattui vastaanotto-
keskuksissa tyoskenteleville vartijoille. Tyypillisia
tapaturmia ovat esimerkiksi venahdysvammat tai
kolhut ja ruhjeet. Vuoden 2018 panostimme var-
tijoiden koulutukseen kehittdmalld muun muassa
puhejudon taitoja. Lisaksi toteutimme erilaisia voi-
mankayton kertauskoulutuksia ja harjoituksia.

Puutuimme tapaturmien
riskitekijoihin. Tapaturmataajuus
laski merkittavdsti vuoden aikana.
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Vastaanottokeskustydssé ja asiakkaiden kotona
tyoskennellessé on huomioitava myds fyysisten
vakivaltatilanteiden uhka. Uhkatilanteisiin varau-
dutaan varaudutaan turvallisuussuunnitelmalla,

jossa linjataan toimintachjeet uhkatilanteisiin.
Luonassa toteutetaan séannolliset vaaranarvioin-
nit vahintdan kerran vuodessa sekd tehdaan tur-
vallisuusarvioinnit vastaanottokeskuksiin. Tydn-
tekijoiden henkilokohtaista turvallisuutta lisataan
hatépainikejarjestelman ja radiopuhelinten avulla
tarvittaessa.

Ty6turvallisuuden havaintoja kirjataan turval-
linenyritys.fi -portaaliin. Sen avulla seuraamme
luonalaisten ja asiakkaidemme turvallisuutta ja
erilaisia tydsuojelun ja tydturvallisuuden piiriin
kuuluvia asioita. Kaikki luonalaiset voivat iimoittaa
turvallisuuteen liittyvia puutteita, havaintoja tai
poikkeamia taman jarjestelman kautta. limoitukset

kirjataan, ne kasitellaan, ja tarvittavien korjaavien
toimenpiteiden jalkeen asia kuitataan valmiiksi.
Prosessista vastaavat yksikdiden esimiehet.

LUONALAISTEN SITOUTUNEISUUS JA
AMMATILLISUUS
Luonan strategian toteuttaminen vaatii kaikilta
luonalaisilta jatkuvaa ammatillisen osaamisen-
sa vahvistamista. Tavoitteenamme vuonna 2018
oli, etta jokainen luonalainen kehittyy keskimaarin
nelja paivaé vuodessa erilaisissa valmennuksissa,
koulutuksissa, seminaareissa tai kehittamispaivilla.
Ylitimme tavoitteen, silla asiakastyossa tyodsken-
televien luonalaisten koulutuspéivien lukumaara
oli keskimaarin 4,1 paivaa ja kaikkien luonalaisten
osalta keskimaarin 4,3 paivaa vuoden 2018 aikana.
Vuoden 2018 aikana luonalaisten koulutusten ai-
heita olivat muun muassa esimiesty0, digitaalisuus
sote-alalla, omasta hyvinvoinnista huolehtiminen
ja tydén rajaaminen, erilaiset substanssiosaamisen
valmennukset ja ruotsin kielen keskusteluryhmat.
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Sosiaaliohjaaja Kiki Tyvi:
tyokierrolla luonalaiseksi moniosaajaksi

Sote-alan muuttuva toimintaymparisto haastaa meita jatkuvasti kehittmaan
osaamistamme erilaisin tavoin. Sisdinen tyokierto on Luonassa yksi tapa
vahvistaa luonalaisten ammatillista osaamista, syventaa tyon merkityksellisyytta
sekad luoda uusia tydkaluja, yhteistydta ja verkostoja luonalaisten kesken.
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Yksi tyokierrossa olevista luonalaisista on sosiaa-
liohjaaja Kiki Tyvi. Han tydskentelee Luonan vas-
taanottokeskuksessa, missa tyohdon kuuluu muun
muassa turvapaikanhakijoiden ohjaaminen heidan
arjessaan. Kevaalla 2018 Kiki siirtyi tyokierron myo-
ta sosiaaliohjaajaksi Luonan kotiin tuotaviin pal-
veluihin tydskentelem&an kuntien sosiaalitoimen
asiakkaiden kanssa.

"Sain tyokierron kautta uusia tyokaluja sosi-
aalialan tyoéhoén, erityisesti ndkdkulmia asunnot-
tomuuden taustasyihin. Se on opettanut myos
monialaista yhteistydta ja tarjonnut verkostoitu-
mismahdollisuuksia. Tunnen nyt sosiaalialan pal-
veluverkostoa aiempaa paremmin’, Kiki Tyvi kuvai-
lee kokemuksiaan.
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Tyvi arvioi, ettd palatessaan aikanaan takaisin
tehtdviinséd Luonan vastaanottokeskukseen, han
pystyy aiempaa paremmin tukemaan turvapaikan-
hakijoita heidan arjessaan. Tyokierrossa hankittu
osaaminen mahdollistaa vastaanottokeskuksessa
asuvien turvapaikanhakijoiden kuntaan siirtymi-
seen liittyvan polun kehittdémisen.



Tyokierto: madaraaikaisten
tehtavien tayttaminen
sisdisessd haussa esimerkiksi
silloin, kun joku luonalainen
on pois perhevapaan vuoksi.
Tyokierto vahvistaa ja moni-
puolistaa tyéntekijan osaa-
mista, tarjoaa uusia tyokaluja
ja verkostoja sekd syventaa
tyon merkityksellisyytta.

"Luonassa viihtyvat parhaiten sellaiset sote-alan
ammattilaiset, jotka ovat rohkeita ja haluavat tehda
tyotaan vaikuttavasti. Taalla on mahdollista vaikuttaa
omaan tyéhon ja sen kehittamiselle on tilaa. "

- Kiki Tyvi, sosiaaliohjaaja, Luona Oy

|
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#Sotealy syntyy, kun inhimillinen kohtaaminen ja

ammattitaito yhdistetaan uusimpaan teknologiaan.

Luonan tavoite on olla sosiaali- ja terveysalan
edelldkavija. Emme tyydy olemassaoleviin toimin-
tatapoihin, vaan haemme jatkuvasti uusia, vaikut-
tavampia, tehokkaampia ja kestavampia ratkaisuja,
silla vaeston ikdantyminen, huoltosuhteen heikke-
neminen ja kasvavat sote-kustannukset vaativat
tatad. Olemme asettaneet tuotettujen palveluiden
yhteiskunnallisen vaikutuksen Luonan yhdeksi
tehtavaksi liketoimintatehtdvamme rinnalla. Tama
tarkoittaa myds sita, ettd teknologia on otettava
entistd vahvemmin osaksi sote-palveluja, yhdis-
tettyna inhimilliseen kohtaamiseen.

Luonassa ndemme, etta teknologian ohella in-
novatiivisuutta ja uusia ratkaisuja on haettava
yhdessa loppuasiakkaiden ja palveluja meilta ti-
laavien organisaatioiden ja kumppaneiden kanssa.
Talla tavalla saamme kaikkien osaamisen kayttéon
ja eri toimijoiden nakdkulmat huomioitua. Tama
vaatii yhteistd aikaa, keskinaistd luottamusta ja
avointa vuorovaikutusta.

Pidamme tarkeana, ettd apua tarvitsevan inmi-
sen &ani saadaan kuuluviin sote-palveluja kehi-
tettdessa. Me pyrimme tuomaan sita kuuluviin nii-
den luonalaisten kautta, jotka ovat palvelujamme
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kdyttavien ihmisten kanssa tekemisissé paivittain
arjessa. Siksi haluamme ottaa luonalaiset vahvem-
min mukaan myds palveluiden ja ratkaisujen kehit-
tadmiseen.

#SOTEALY - UUSIN TEKNOLOGIA JA
INHIMILLINEN KOHTAAMINEN
Luona aloitti #sotedly-ohjelman vuonna 2018
edistdmaan Luonan palveluiden digitalisaatio-
ta. Ohjelman tavoitteena on yhdistaa inhimillinen
kohtaaminen ja ammattitaito uusimpaan tekno-
logiaan ja datan hyddyntamiseen. #Soteély-ohjel-
man painopistealueita ovat muun muassa moni-
kanavaisuus, tiedolla johtaminen ja vaikuttavuus.
Luonassa digitalisaatio perustuu kumppanoi-
tumiseen Bravedo-yhteisdn teknologiayritysten
seka sote-toimialan teknologiatoimittajien kanssa.
#Sotedly-ohjelman pitkan aikavalin tavoite on
muuttaa vakiintuneita toimintatapoja, kuten pe-
rinteista tilaaja-alihankkija-mallia eri toimijoiden
valilld ja vahentdd eri sektoreiden siiloutumista.
Tavoitteena on kumppanipohjaisesti toteutet-
tu ihmisléhtdéinen ratkaisu, jossa digitaalisuus on
olennainen ja luonnollinen osa kokonaisuutta.

AKTIIVINEN PALVELUIDEN
KEHITTAMINEN YHDESSA

Vuosi 2018 oli palveluiden kehittamisen suhteen
Luonassa ketterien kehityskokeilujen aikaa. Paa-
osa naistd hankkeista liittyi #soteély-ohjelmaan.
Hankkeita on lyhyesti listattu seuraavalla sivulla
olevassa taulukossa. Sote-uudistuksen valmiste-
lun epdvarman tilanteen vuoksi erityisesti tilaa-
ja-asiakkaidemme valmius ja mahdollisuudet ke-
hittda ja ottaa kayttddon uusia palveluita oli hyvin
rajallinen.

Nykyisten asiakkaiden osalta kehitimme ja otim-
me kayttddn systemaattisen toimintamallin asiak-
kuuksien hallintaan. Malli siséltéd muun muassa
sadannollisen yhteydenpidon asiakasorganisaation
eri tasoille kehitysideoiden ja -tarpeiden kartoitta-
miseksi ja tydstamiseksi.

Aloimme tuottaa entistd selkedmpia raportteja
toiminnastamme tilaaja-asiakkaillemme. Naiden
perusteella aloitimme useita pilottiprojekteja, ku-
ten etalaakarikonsultaatioiden kehittdminen, uudet
verkkopohjaiset palvelut ja niihin liittyva hoitajatuki
vakuutusasiakkaillemme.
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MITA TEHTIIN

Perinteisen turvapuhelinpalvelun korvaaminen
alykkaalla hyvinvointiteknologialla

YHTEISTYOKUMPPANIT/ASIAKKAAT

Oulun kaupunki, 9Solutions Oy

TULOS

1500 kotona asuvaa ikaihmista sai kotiinsa
alykasta turvateknologiaa.

Data-analytiikan ja Bl-ratkaisun kayttéonotto ja
raportoinnin kehittaminen

Luona Arviointi -palvelun asiakkaat, D2 Solutions Oy

Lapinakyvampi ja tarkempi raportointi tilaaja-
asiakkaille. Palvelun laadun ja asiakas-
tyytyvaisyyden paraneminen.

Palvelumuotoilu ja data-analytiikka

Luona Integraatio -palvelu, Tampereen Kotitori,
Solita Oy

Kotitorin neuvonta- ja ohjaustoiminnan nyky-
tilan analyysi ja kehittamisehdotukset toiminnan
parempaan tiedolla johtamiseen.

Tekoalyn kokeiluhanke liittyen hoidon tarpeen
arvioinnin puhelujen kirjaamiseen

Luona Arviointi -palvelu, Gillie Oy

Automaattinen oirediagnoosiehdotus hoitajan
kirjauksen perusteella puhelun kasittelyn nopeut-
tamiseksi ja laadun varmistamiseksi (prototyyppi).

Ohjelmistorobotiikan hyodyntamisen selvitys-
hanke

Luona Arviointi —palvelu, Aitomation Oy

Luona Arviointi -palvelun tyénkulkujen ja
kirjaamisen kehityskohteiden tunnistaminen
ohjelmistorobotiikan nakdkulmasta.

#sotealy-koulutusohjelma

Luonan oma henkildkunta

Koko henkilokunnan kattavan digikoulutus-
ohjelman valmistelu ja kdynnistaminen.

Digilaakarikonsultaatiopalvelu
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Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, Digilaakarit Oy

Luona Arviointi -palveluun liitetyn digilaakari-
konsultaatiopalvelun kehitys ja pilotointi.
Palvelussa hyddynnetaan alykasta hoitaja-
laakari-bottia.
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MITA TEHTIIN

Tunnistettuihin vaikuttavuusketjuihin
perustuvien liiketoimintamallien rakentaminen

YHTEISTYOKUMPPANIT/ASIAKKAAT

Vastaanottokeskukset ja kotiin tuotavat palvelut
Viitekehyksena Sitra Vaikuttavuuden kolme Boot
Camp -tydpajaa ja asiantuntijatuki

TULOS

Kahden hankkeen suunnittelu ja toteutuksen
aloitus: Hyvinvointikartoituksen suorittaminen
vastaanottokeskusten asiakkaille. Kotiin tuotavien
palveluiden segmentointi perustuen tunnistet-
tuun ilmiéon.

Terveyden saa -palvelu

Kaikki kansalaiset ja kuluttajat

Luona Arviointi —-palvelun osaamisen ja

datan pohjalta somekanaviin tuotettu yleinen
terveysneuvontapalvelu. Terveystiedon parempi
saatavuus ja sairastumisen ennaltaehkaisy (esim.
influenssat ja allergiat).

Ikdaihmisten valittavaa ja vaikuttavaa kotona
asumista -konsepti

Kaufmann Oy

Luona Integraatio -palvelun kehittaminen.

Luonan Nihtisillan ja Robert Huberin tien
vastaanottokeskuksissa tehtiin yhteistyossa
RE-DEFINE (Refugee Emergency: DEFining

and Implementing Novel Evidence-based
psycho-social interventions) -hankkeen kanssa

Veronan yliopisto, Euroopan komission Horizon
2020 -ohjelma, Turun yliopiston hoitotieteen laitos

Hankkeen tavoitteena on arvioida SH+
-ohjelman vaikuttavuutta ja kustannusvaikutta-
vuutta psykologista hataa karsivien turvapaikan-
hakijoiden ja pakolaisten keskuudessa kuudessa
Euroopan maan vastaanottokeskuksessa.

Rakenteellisen sosiaalityén mahdollisuudet
vastaanottokeskuksessa -opinnaytetyo
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Opinnaytetyon tekija Salli Allen, ylempi ammatti-
korkeakoulututkinto, Diak, 2018

Tutkittiin, millaista on vastaanottokeskuksissa
tehtava sosiaalihuoltolain mukainen tyo.
Selvitettiin, mitka tekijat edistavat ja estavat
rakenteellisen sosiaalityon toteutumista vastaan-
ottokeskustydssa.
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SOTE-UUDISTUS

Kavimme keskusteluja useiden maakuntien kans-
sa siitd, miten tulevaisuuden sote-jarjestajat voi-
sivat tuottaa nykyisid palveluita tehokkaammin,
kestdvammin ja vaikuttavammin uudessa maa-
kuntarakenteessa. Teemana keskusteluissa nousi
erityisesti esiin vaikuttava ja kustannustehokas
neuvonta sekd asiakas- ja palveluohjaus. Jar-
jestdjan vastuulla olevan neuvonnan ja ohjauk-
sen osalta teimme toimintamallien, prosessien ja
kumppanuuden yhteiskehittdmistd maakunnissa
ja osallistuimme pilottihakemusten alustavaan val-
misteluun.

Sote-uudistuksen epéaselva tilanne ja pilottien
rahoituksen lykkdys, ja lopulta peruuntuminen,
vaikutti huomattavan paljon kehitysyhteistydhom-
me maakunnissa, ja monet suunnitellut hankkeet
ja pilottiprojektit jaivat odottamaan toteutusta.

Kuntasektorilla sote-alan kehitystyota oli vahan
vuonna 2018, silld sote-uudistuksen kehittdmisen
painopiste oli maakunnissa.
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VAIKUTTAVIEN PALVELUJEN
KEHITTAMINEN, MITTAAMINEN JA
RAPORTOINTI

Kaytdmme laskennallisia malleja, joiden avulla
saamme suuntaa-antavia tuloksia tuottamiem-
me palveluiden kustannusvaikuttavuudesta. Mita
enemman kaytdéssa on yhteistd jaettua dataa
meiltd palveluja ostavien organisaatioiden kanssa,
sité tarkemmin pystymme laskemaan tydmme vai-
kuttavuutta.

Lapinadkyvyyden ja paremman raportoinnin ke-
hittdmiseksi Luona Arvioinnissa otettiin kayttdéon
data-analytiikan ja liiketoimintatiedon (BI) hyo-
dyntamisen ratkaisu, jonka avulla parannettiin
asiakasraportointia. Lisdksi kaikissa Luonan liike-
toiminnoissa aloitettiin datalla johtamisen ja pal-
veluketjujen mallintaminen.

Sidosryhmien ndkemys Luonan
innovatiivisuudesta

Vuonna 2018 Luonan tilaaja-asiakkailta ja
alan muilta toimijoilta kysyttiin heidan arviotaan
Luonan innovatiivisuudesta osana
Kantar TNS:n toteuttamaa tunnettuuskyselya.

Vaittaman
“"LUONA ON INNOVATIINEN

UUSISSA RATKAISUISSA JA
TOIMINTAMALLEISSA”

KAIKKIEN VASTAAJIEN (N=79)
VASTAUSTEN KESKIARVO OLI

3.65

asteikolla 1-5
(1=taysin eri mielta ja
5=taysin samaa mielta).




LUONAN PALVELUIDEN LASKENNALLISIA KUSTANNUSVAIKUTUKSIA

PALVELU TAI KUVAUS VAIKUTTAVUUS- CASE-ESIMERKKI LASKENNALLINEN SAASTO- KUSTANNUSSAASTON
LIIKETOIMINTA MITTARIT (ARVIOINTIEN KUSTANNUS- POTENTIAALI LAHTEET
TEKIJAT) SAASTO SKAALATTUNA
VUODESSA KOKO SUOMEEN
Luona Arviointi Puhelimitse tuotettavaa Asiakkaan ohjaus Keski-Suomen 0.55 1.0 Péivystyskayton
hoidon tarpeen arviointia, oikeaan palveluun yhteispaivystyksen miljoonaa miljoonaa vahentyminen, puhelin-
terveysneuvontaa ja Palvelun kustannus- puhelinpalvelu euroa euroa palvelun saatavuuden
ohjausta. Palvelun tuottavat tehokkuus (NHG, 2017) paraneminen, alhaisempi
kokeneet ja ammattitaitoi- kustannus/puhelu.
set terveyden- ja sairaan-
hoitajat.
Luona Integraatio Kokonaisvaltainen ika- Siirtymat (lukumaara ja Tampereen Kotitori 77 183.4 Kotihoidon ja kotona
ihmisten palvelu: asiakkaan ika) palveluiden piiriin (NHG, 2017) miljoonaa miljoonaa asumisen tukipalveluiden
neuvonta ja ohjaus, palvelu- Kotihoidon kustannus/ euroa euroa kustannustehokkuuden

tuottajaverkoston hallinta
(julkinen, yksityinen ja

3. sektori) seka seuranta
ja kehittaminen.

vaestopohja

Kotona asumisen tuki-
palveluiden yksikko-
kustannus, terveys-
palveluiden kustannus/
vaestopohja

parantuminen, kotihoitoon
ja ymparivuorokautiseen
hoitoon siirtymien
mydhaistyminen, erikois-
sairaanhoidon kayton
vahentyminen.

Luona Polku

Erityisryhmien asuminen ja
kriisimajoitus

Siirtyminen itsenaiseen
asumiseen tuetun
asumisen piirista.

Olemme saattaneet vuonna 2018 itsenaiseen

asumiseen 337 asunnotonta ihmista.

Suora laskennallinen kustannussaasto

yli 5 miljoonaa euroa.

Asumisen rahoitus-

ja kehittamiskeskuksen
(ARA) mukaan yhden
asunnottoman henkilén
asuttaminen maksaan
yhteiskunnalle 15 000
euroa.

Luona Polku
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Vastaanottokeskuspalvelut
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Siirtyminen kuntaan, kun
turvapaikkapaatés saatu.

320 positiivisen paatdksen saanutta turvapaikanhakijaa saatettiin
kuntaan keskimaarin 64 vuorokauden kuluessa paatoksesta.
Suora laskennallinen kustannussaasto tasta on

n. 0,2 miljoonaa euroa.

Luona onnistuu kuntaan
siirrossa keskimaarin

64 vuorokaudessa, kun
valtakunnallinen keskiarvo
on 75 vuorokautta.



EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

Edellakavijyyden vahvistaminen
Luonan eri liiketoiminnoissa

LUONA ARVIOINTI

Rakensimme Luona Arviointi -palvelussa kerty-
neesta datasta anonymisoidun tietovarannon, jon-
ka avulla pystymme analysoimaan hoidon tarpeen
arviointi - palvelun toimintaa ryhmatasolla. Alus-
tavat tulokset tukevat aikaisempia havaintojam-
me siita, ettd puhelimessa tapahtuva hoidon tar-
peen arviointi antaa merkittavid mahdollisuuksia
suunnata potilasvirtoja paivystyksessa ja muissa
terveydenhuollon toimipisteissa tehokkaasti ja vai-
kuttavasti.

Myds eri-ikaisten henkildasiakkaiden ohjauk-
sessa on eroja. Olemme muun muassa analysoi-
neet eraan suuren paivystyspisteen dataa ja ha-
vainneet sen perusteella, etta ikaihmisia ohjataan
puhelimitse herkemmin péivystykseen sydan-,
verenkierto- ja hengitystieoireiden vuoksi kuin
muita ikaryhmia.

Tietovarannosta tehtyja havaintoja on kayty lapi
yhdessa tilaaja-asiakkaiden kanssa, ja kaynnis-
tetty yhteisia hankkeita entista vaikuttavampien
palveluiden kehittdmiseksi. Esimerkkina tallaisesta
hankkeesta on digildakarikonsultaatiopilotti Keski-
Suomessa, jossa yha useampi soitto - vaikkapa
migreenipotilaan 18&kityksen sdatd - voidaan hoi-
taa loppuun ilman fyysista kayntia.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

Yhteenveto Kotitorin vuosittaisista hyodyista

Myoéhaisempi siirtyminen raskaampiin palveluihin
Kaupungin oman kotihoidon tehostuminen
Saannollisen kotihoidon suorien kustannusten lasku
Pienempi erikoissajraanhoidon tai vuodeosaston kaytto

Tukipalyeluiden kayton vahentyminen

Vaestovastuualueen asiakasohjauksen kustannusten nousu

Integraattoripalvelun kustannukset

-1.0 -0.5 0 0,5 1.0 1.5 2,0 2,5 3.0

KPMG:n ja NHG:n selvitysten

mukaan Kotitori-mallilla
Tampereen kaupunki

Lahde: KPMG 2014, Kotitorin taloudellisten vaikutusten arviointi ja
NHG 2017, Luonan arviointitoiminnan kustannustehokkuuden analysointi

3.5




EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

LUONA INTEGRAATIO

Aikaisemmin  tehtyjen vaikuttavuusanalyysien
(NHG 2017) perusteella Tampereen Kotitorilla aloi-
tettiin ikdihmisten neuvonta- ja ohjaustoimintaa

koskeva palvelumuotoilu- ja data-analytiikka-
hanke. Hankkeen tavoitteena on kehittdé asiakas-
ymmarrysta ja tiedolla johtamista datan laajem-
malla hyédyntamisellad. Naiden avulla on tarkoitus
parantaa neuvonnan ja ohjauksen vaikuttavuutta
entisestaan.

LUONA POLKU

Luona osallistui Sitran Vaikuttavuuden Boot Camp
-kehittamisohjelmaan. Tyon seurauksena Luonan
vastaanottokeskukseen mallinnettiin ja rakennet-
tiin vaikuttavuusketjua. Ty6 vaikuttavuusketjun sy-
ventamiseksi jatkuu vuonna 2019.

My@s kotiin tuotavissa palveluissa ja kriisimajoi-
tuksessa on aloitettu vaikuttavuusketjuihin liittyva
tyd. Tama edellyttas sita, ettd kaikki palveluketjun
eri toimijat kerdavat ja jakavat dataa. Taman eteen
tydskentelemme aktiivisesti ja pyrimme itse toi-
minnassamme avoimuuteen, tiedon jakamiseen ja
yhteiskehittamiseen.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018
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EDELLAKAVIJYYS TOIMIALALLA

CASE: KUOPION TURVAPALVELU-UUDISTUS YHTEISKEHITTAMISTA HYODYNTAMALLA

Yhteiskehittamisella teknologia hyotykayttoon
ja asiakaskokemus nousuun

Kuopion kaupunki on uudistanut rohkeasti ikaantyvien palveluja ja
tuonut uutta teknologiaa osaksi hoivan prosesseja. Luona johtaa
alykkaita turvapalveluja yhdessa kehittdvaa kumppaniverkostoa.
Asiagkkaat ovat ottaneet uuden turvapalvelun hyvin vastaan.

Kun ikdantyneiden ihmisten maara kasvaa ja huol-
tosuhde muuttuu, tulee 16ytdd uusia mahdolli-
suuksia elaa hyvaa elamaa omassa kodissa entista
pidempaan. Tassa teknologia voi auttaa.

Kuopion kaupunki on edelldkévija ikadantyville
asukkaille tarjottavan hoivan kehittamisessa. Luo-
na johtaa Kuopion tilauksesta kumppaniverkostoa,
joka kehittaa ja toteuttaa Kuopion kotihoidon asi-
akkaille joustavaa, asiakaslahtoistd ja monipuo-
lista turvapalvelua uutta teknologiaa hyoddyntéen.
Palvelun piirissd on noin 1 500 omassa kodissaan
asuvaa ikaihmista.

Kuopion kaupungin projektipaallikkd Pauliina
Kamaraisen mukaan turvapalvelun vastaanotto

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

on ollut hyva, ja teknologia koetaan innostavana
mahdollisuutena:

"Asiakastyytyvaisyys turvapalveluun on ollut
erittédin hyvaa, negatiivista palautetta ei ole tul-
lut. Asiakkaiden kanssa keskustellaan avoimesti ja
annetaan aina mahdollisuus kertoa ndkemyksia ja
antaa palautetta myds kaytdn aikana tai kokeilun
loppuessa.”

Turvapalvelu muodostuu alykkaista ovivahdeis-
ta, turvapuhelimista, palovaroittimista ja erilaisista
aktiivisuusseurantaan liittyvista laitteista ja senso-
reista. Vuoden 2018 aikana turvapalvelua laajen-
nettiin lisddmalla turvapalvelun laitevalikoimaan
vuodevahti. Asiakkaan turvallisuuden tunnetta ko-

tona lisaa tieto, ettd esimerkiksi yolliseen kaatumi-
seen reagoidaan. Yhteista kehitystydta tehtiin niin
aktiivisuusseurantaan kuin gps-paikannukseen liit-
tyen.

Jatkuvan yhteiskehittdmisen malli on osoittau-
tunut Kuopiossa toimivaksi. Se tarkoittaa, etta tyo-
ta ei ndhda vain laitehankintana tai -asennuksena,
vaan palvelun toimivuutta seurataan ja kehitetaan
jatkuvasti, kaikkien osallistuvien toimijoiden kans-
sa tiiviissé yhteistydssa.

Syntyvadé hyvinvointidataa voidaan jatkossa
kayttaa palvelun vaikuttavuuden parantamisessa
ja tiedolla johtamisessa.



MITA KUOPIOSSA TEHTIIN?

Luonan johtama kumppani-
verkosto kehittaa ja toteuttaa
kotihoidon turvapalveluita,

jotka perustuvat dlyteknologiaan.
Verkostossa toimitaan kumppani-
mallilla, jossa kaikki toimijat
osallistuvat palvelun yhteis-
kehittamiseen. Kuopiolaisille
kotihoidon asiakkaille on
toimitettu kotiin muun muas-

sa alykkaita ovivahteja, turva-
puhelimia, palovaroittimia ja
erilaisia aktiivisuusseurantaan

liittyvia laitteita ja sensoreita.

YYS\TOIMIALALEA

EDELLA

Uusi teknologia muuttaa hoivaty6ta ja ikdihmisten arkea.
Kuopion kaupunki on edelldkavija hyvinvointiteknologian
hyodyntamisessa.
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Yritysvastuun
raportointi

Luonan vastuullisuusohjelma on tehty vuosil-
le 2018-2020. Vuoden 2018 yritysvastuukatsaus
koskee ajanjaksoa 1.1.2018-31.12.2018. Katsauk-
sessa kuvataan olennaisten nakbékohtien eli yritys-
vastuuohjelman neljan painopistealueen edisty-
mista, kehityskohteita ja tulevaisuuden tavoitteita.
Luonan neljd vastuullisuusndkdkohtaa ovat inhi-
millinen kohtaaminen, vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta, vastuu luonalaisista ja edellakavijyys
toimialalla.

Katsaus on GRI-standardien vaatimusten mu-
kainen ja vastaa Luonan oman arvion mukaan
core-tason vaatimuksia. Luonan yritysvastuun
raportointi ei kata palvelun- tai tavarantoimitta-
jia. Jos jotakin mittaritietoa ei ole saatavana kat-
tavasti, se on kerrottu kyseisen mittarin kohdalla.
Vastuullisuuskatsauksen on hyvaksynyt Luonan
johtoryhma. Katsaus ei ole ulkopuolisen tahon var-
mentama.

Olennaiset nakdkohdat ja niité vastaavat tas-
sé katsauksessa raportoitavat GRI-tunnusluvut
on esitetty alla olevassa taulukossa. Taulukossa
on myds mainittu kutakin vastuullisuusohjelman
o0sa-aluetta vastaavat Luonan omat mittarit.

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018




VASTUULLISUUS-
OHJELMAN OSA-ALUE

Inhimillinen kohtaaminen

OLENNAINEN GRI G4
-NAKOKOHTA

Asiakkaiden terveys ja
turvallisuus

RAPORTOITAVAT
GRI-TUNNUSLUVUT

LUONAN OMAT
MITTARIT

Asiakaskokemus,
palveluiden kayttajat

LASKENTA-RAJA

Luona, palveluiden kayttajat

Vastuullinen ja lapinakyva Taloudelliset tulokset 2011, 201-4 Verojalanjalki Luona
liiketoiminta Hankintakaytannot 204-1 Palvelulupaukset
Kilpailun vastainen toiminta 2061 Asiakas- ja viranomais-
@ Ympéristévaatimusten 307-1 B L
A\ noudattaminen Potilasvahingot
| \
| \D Poliittinen vaikuttaminen 415-1
Asiakkaiden terveys ja 416-2
turvallisuus
Asiakkaiden yksityisyyden 418-1
suoja
Sosiaalisten ja taloudellisten 419-1
vaatimusten noudattaminen
Vastuu luonalaisista Tyoéllistaminen 401-1, 401-2 #luonaote-indeksi Luona
Tyontekijoiden ja tyénantajan 4021 Henkilokohtaisen hyvin-

B

valiset suhteet

Tyoéterveys ja -turvallisuus

403-1,403-2, 403-3

voinnin yllapidon tavoite

Henkilostotyytyvaisyys

Koulutus 404-1, 404-3 Suositteluindeksi
Syrjimattéomyys 4061
Yhdistymisen vapaus- ja 407-1
oikeus kollektiivisiin
tyéehtosopimuksiin
Edellakavijyys toimialalla Valilliset taloudelliset 203-2 Luona, tilaaja-asiakkaat
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vaikutukset



GRI-sisaltoindeksi

TUNNUS RAPORTOINTISISALTO

102 YLEINEN PERUSSISALTO

ORGANISAATION TAUSTAKUVAUS

1021 Raportoivan organisaation nimi

102-2 Tarkeimmat toiminnot, tavaramerkit,
tuotteet ja palvelut
102-3 Yhtién paakonttorin sijainti
Lisatietoja: Padkonttori sijaitsee Helsingissa.
102-4 Toimintojen sijainti
Lisatietoja: Toiminnot vain Suomessa.

102-5 Omistusrakenne ja yhtiomuoto
102-6 Markkina-alueet

102-7 Organisaation koko

102-8 Tiedot henkilostosta ja tyontekijoista

Lisatietoja: Raportoitu ammattiryhmittain ja
sukupuolen mukaan.

102-9 Toimitusketju

102-10 Merkittavat muutokset organisaatiossa ja
toimitusketjussa
Lisatietoja: Ei merkittavia muutoksia.

102-1 Varovaisuuden periaatteen soveltaminen

102-12 Ulkopuoliset aloitteet

SIJAINTI

Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta
Tietoa Luonasta

Tietoa Luonasta,
Vastuu luonalaisista

Vastuu luonalaisista

Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

Vastuullinen Luona, Vastuullinen
ja lapinakyva liiketoiminta

Inhimillinen kohtaaminen
www.luona.fi
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TUNNUS RAPORTOINTISISALTO

102-13 Jasenyydet jarjestdissa ja edunvalvonta-
organisaatioissa

STRATEGIA
102-14 Toimitusjohtajan katsaus
102-15 Keskeiset vaikutukset, riskit ja

mahdollisuudet

LIIKETOIMINNAN EETTISYYS

102-16 Arvot ja liiketoimintaperiaatteet

HALLINNOINTI

102-18 Kuvaus hallintorakenteesta seka
yritysvastuun johtamisesta

102-32 Yritysvastuuraportin hyvaksyminen

SIDOSRYHMAVUOROVAIKUTUS

102-40 Luettelo sidosryhmista
102-41 Ty6ehtosopimukset

SIJAINTI

Vastuullinen Luona

Toimitusjohtajan katsaus

Toimitusjohtajan katsaus,
Vastuullinen Luona

Inhimillinen kohtaaminen
www.luona.fi

Tietoa Luonasta,
Vastuullinen Luona

Yritysvastuun raportointi

Vastuullinen Luona

Lisatietoja: Kaikki paitsi johto ja tietyt erityistehtavat (yhteenséa 12 henkil6a)
kuuluvat kollektiivisesti neuvoteltujen tydehtosopimusten piiriin.

102-42 Sidosryhmien tunnistaminen ja valinta

Vastuullinen Luona



TUNNUS RAPORTOINTISISALTO

102-43
102-44

Sidosryhmatoiminta

Sidosryhmien esille nostamat tarkeimmat
asiat ja huolenaiheet

RAPORTOINTIPERIAATTEET

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

102-50
102-51

102-52
102-53

102-54
102-55
102-56

Konsernitilinpaatokseen sisaltyvat yksikot
Lisatietoja: Luona konserni, johon kuuluu
Luona Oy ja Luona Hoiva Oy.

Raportin sisallon ja aiheiden laskentarajojen
maarittely

Luettelo olennaisista aiheista

Muutokset aiemmin raportoiduissa tiedoissa
Lisatietoja: Ei merkittavia muutoksia.

Muutokset raportoinnissa

Lisatietoja: Vuonna 2018 siirrytty raportoimaan GRI standardien versioiden

SIJAINTI

Vastuullinen Luona

Vastuullinen Luona

Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

Yritysvastuun raportointi

Vastuullinen Luona,
Yritysvastuun raportointi

2016 mukaisesti. Vuoden 2017 raportti G4-ohjeiston mukaan.

Raportointikausi

Edellisen raportin paivays
Lisatietoja: 04/05/2018

Raportointijakso

Yhteystiedot lisatiedoille
Lisatietoja: milja.saksi@luona.fi

GRI-standardien mukaisuus
GRI-sisaltovertailu

Ulkoinen varmennus

103 JOHTAMISKAYTANTO

OLENNAISET AIHEET

103-1

55

Olennaiset aiheet ja niiden laskentarajat

Yritysvastuun raportointi

Yritysvastuun raportointi

Yritysvastuun raportointi

Yritysvastuun raportointi

Vastuullinen Luona,
Yritysvastuun raportointi

LUONAN VASTUULLISUUSKATSAUS 2018

TUNNUS RAPORTOINTISISALTO SIJAINTI
103-2 Johtamistavan ja sen osa-alueiden kuvaus Vastuullinen Luona
103-3 Johtamistavan tehokkuuden arviointi Vastuullinen Luona

GRI 200 TALOUDELLISEN VASTUUN STANDARDIT

TALOUDELLISET TULOKSET

2011 Suoran taloudellisen lisdarvon tuottaminen  Vastuullinen ja lapinakyva
ja jakautuminen liikketoiminta
201-4 Valtiolta saadut avustukset

Lisatietoja: Valtiolta saadut avustukset
yhteensa 39897 eur.

oma Verojalanjalki Vastuullinen ja lapinakyva

liikketoiminta

VALILLISET TALOUDELLISET VAIKUTUKSET

203-2 Merkittavat epasuorat taloudelliset Edellakavijyys toimialalla
vaikutukset (esim. tydllistaminen,
taloudellinen kasvu, osaamisen kehittymi-
nen, tarpeellisten palveluiden tuottaminen).

HANKINTAKAYTANNOT

2041 Paikallisten toimittajien osuus ostoista Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

Lisatietoja: Raportoitu vain merkittdvimman eli Kotitorin osalta.
KILPAILUN VASTAINEN TOIMINTA
2061 Oikeustoimet kilpailun vastaisesta

toiminnasta
Lisatietoja: Ei tapauksia.



TUNNUS RAPORTOINTISISALTO SIJAINTI

GRI 300 YMPARISTOVASTUUN STANDARDIT

YMPARISTOVAATIMUSTEN NOUDATTAMINEN

3071 Sakot ja muut sanktiot ymparisto-
maaraysten rikkomisesta
Lisatietoja: Ei tapauksia.

GRI 400 SOSIAALISEN VASTUUN STANDARDIT

TYOLLISTAMINEN

4011 Uuden palkatun henkiléstén kokonaismaara Vastuu luonalaisista
ja osuus seka henkildston vaihtuvuus
Lisatietoja: Uusia palkattu 36 hl6a.
(Kokonaishenkilostomaara 2018 oli 206)

401-2 Kokoaikaisen henkil6ston henkil6stéetuudet
Lisatietoja: Henkilostoedut ovat samat
riippumatta tyésuhteen laadusta.

TYONTEKIJOIDEN JA TYONANTAJAN VALISET SUHTEET

4021 Uudelleenjarjestelytilanteissa noudatettava
vahimmaisilmoitusaika
Lisatietoja: Noudatetaan tyéehtosopimusta
ja voimassa olevaa yt-lakia.

TYOTERVEYS JA -TURVALLISUUS

4031 Tyo6terveys- ja turvallisuustoimikunnat Vastuu luonalaisista

Lisatietoja: Luonassa toimii 4 tydsuojeluasiamiesta ja 4 tydsuojelu-
valtuutettua. Ty6suojeluorganisaatioon kuuluu yhteensa 12 jasenta
mukaanlukien tyénantajan edustajat.

403-2 Ty6tapaturmat, ammattitaudit, sairaus- Vastuu luonalaisista

poissaolot ja kuolemantapaukset

Lisatietoja: Ei kuolemantapauksia eikd ammatitauteja.
Poissaolotaajuutta ei ole raportoitu.
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TUNNUS

403-3

oma

oma

oma

KOULUTUS

404-1
404-3

RAPORTOINTISISALTO SIJAINTI

Tyontekijat, jotka tyoskentelevat tyétehta- Vastuu luonalaisista
vissa, joissa on merkittdva ammattitautiriski
Lisatietoja: Ei merkittavia riskeja.

Luonaoteindeksi Vastuu luonalaisista

Henkil6kohtaisen hyvinvoinnin Vastuu luonalaisista

yllapidon tavoite

Henkilostotyytyvaisyyskysely, Vastuu luonalaisista

suositteluindeksi

Koulutuspaivat Vastuu luonalaisista

Suorituksen arviointi- ja kehityskeskustelu-
prosessien kattavuus

Lisatietoja: Kehityskeskusteluprosessi kattaa kaikki paitsi keikkalaiset,
kehityskeskustelu kdyty 90 % niiden piirissa olevien kanssa.

SYRJIIMATTOMYYS

4061

Syrjintatapausten lukumaara ja niihin
liittyvat korjaavat toimenpiteet
Lisatietoja: Ei tapauksia.

YHDISTYMISEN VAPAUS JA OIKEUS KOLLEKTIHIVISIIN TYOEHTOSOPIMUKSIIN

4071

Toiminnot ja toimittajat, joiden osalta
yhdistymisen vapautta ja oikeutta kollektii-
visesti neuvoteltuihin tyéehtosopimuksiin
on rikottu tai sen on tunnistettu olevan
vaarassa olla toteutumatta, ja ndiden
oikeuksien tukemiseksi toteutetut
toimenpiteet

Lisatietoja: Ei tapauksia.



TUNNUS RAPORTOINTISISALTO SIJAINTI

POLIITTINEN VAIKUTTAMINEN

4151 Poliittiset tuet
Lisatietoja: Emme jakaneet poliittisia tukia.

ASIAKKAIDEN TERVEYS JA TURVALLISUUS

416-2 Tuotteiden elinkaarenaikaisiin terveys- ja
turvallisuusvaikutuksiin liittyvien
maaraysten ja vapaaehtoisten
periaatteiden rikkomusten lukumaara
Lisatietoja: ei tapauksia

oma Asiakaskokemus, palveluiden kaytt4jat Ihmillinen kohtaaminen

oma Palvelulupaukset Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

oma Potilasvahinkojen lukumaara Vastuullinen ja lapinakyva
liiketoiminta

ASIAKKAIDEN YKSITYISYYDEN SUOJA

418-1 Asiakkaiden yksityisyyden suojan
rikkomiseen ja asiakastietojen haviamiseen
liittyvien vahvistettujen valitusten lukumaara
Lisatietoja: Ei tapauksia.

SOSIAALISTEN JA TALOUDELLISTEN VAATIMUSTEN NOUDATTAMINEN

419-1 Sakot ja muut sanktiot sosiaalisten ja
taloudellisten maaraysten rikkomisesta
Lisatietoja: Ei tapauksia.

oma Asiakas- ja viranomaistarkastusten Vastuullinen ja lapinakyva
poikkeamat liiketoiminta
Lisatietoja: Ei vakavia poikkeamia.
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